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Mi familia, mi ancla, mi consuelo, mi soporte, mi ayuda, mi inspiracion y mi gran
bendicion.

Es por esto que quiero dedicar, con mucho amor, este proyecto a mis dos hermosas
madres Miriam y Paulina; a mis tres padres Raul, Xavier y Manolo; a mi amado novio y futuro
esposo, David; a mi hermanita menor, Melissa; a mis hermosos sobrinos Ignacio y Samuel; a
mis tios Fernando, Christian y Oscar; a mi primo Emilio; a mis mejores amigos Jennifer y
Byron; sin ustedes no lo hubiera logrado, cado uno aport6 para que pueda cumplir con este
suefio.

Aun es largo el camino, me faltan muchas metas por cumplir, suefios que realizar, pero
sé que los tendré a mi lado en todo momento impulsandome para lograr cualquier cosa que me
proponga, todo lo que me han ensefiado lo aplicaré siempre para hacer las cosas de la mejor
manera posible, y que no les quede duda de que lo haré.

Tengo mucha suerte en tener una familia y amigos tan increibles.

iEsto es para ustedes!

Con todo mi amor,
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esta lleno de esfuerzo, de dedicacion y de sacrificios que ocupan lo mejor de nosotros, en todo
momento. jQueé lindo alcanzar este objetivo, carajo! Una cumbre de muchas otras que auin
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mi alma, pues esta y estuvo de pie, férrea e inmarcesible, mas ain en mis momentos mas
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siempre, madre mia!
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profesionales en las que he desarrollado mi joven adultez. Siempre me has acompafiado y
siempre has confiado en mi, incluso en esos momentos en los que tal vez ni yo mismo creia en
mi jGratitud infinita!

A mi novia, Amelia Sofia, quien me ha acomparfiado de cerca, me ha brindado sus horas
y sus palabras de aliento para recordarme de qué madera estoy hecho y de qué soy capaz.
Gracias, amor mio, por soportar a este hombre que a veces parece adicto al trabajo y al estudio;
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A mi abuelita Luz Angélica, en sus 99 afios de prodiga existencia; a mi abuelo Carlos
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cada uno de sus propios suefios y metas.

Padres queridos, su amor, sacrificio y guia han sido invaluables en mi vida. Gracias por
inculcar en mi el valor del conocimiento y el deseo de superarme. Su apoyo incondicional me
ha dado la confianza para perseguir mis ambiciones académicas. Este proyecto es un tributo a
su amor y dedicacion, y les agradezco desde lo mas profundo de mi corazon.

A todos ustedes, les dedico mi proyecto. Su amor y apoyo han sido mi motor durante
todo este proceso. Espero que este logro les llene de orgullo tanto como a mi.

Con todo mi amor y gratitud,
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lamentablemente ellos no podran estar en mi graduacién, pero estoy seguro de que estaran
conmigo, aungue no los vea, pero sé que siempre estan conmigo.

Una dedicatoria especial a los amores de mi vida, mi esposa Lorena Lopez y mi hija
Camila Mosquera, ellas son mi inspiracion para salir adelante, el amor y el apoyo que estan
dispuestas a darme siempre, el orgullo con el que me mira mi esposa al contar un profesional
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podra culminar la carrera que desee seguir. A mi gran familia, a mis hermanas Ady, Amparo,
Clary y Mariela, mis hermanos Vinicio, Mario y Geovanny, cada uno de ellos aportaron con
su granito de arena para poder darme las fuerzas necesarias para poder superar todos los
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A mis 21 sobrinos con quienes tuve la oportunidad de pasar desde su nacimiento, para
gue miren en mi un ejemplo y puedan transmitir a sus hijos y a los hijos de sus hijos la idea
de salir adelante y poder aportar al desarrollo y lograr conseguir una sociedad mejor.

La familia de mi esposa formd también parte en cada paso dado, siempre festejaron
mis triunfos y cada paso que daba para poder acercarme poco a poco a conseguir mi titulo
profesional. Dedicado también a mis compafieros de universidad, de los cuales fui
aprendiendo con cada una de sus destrezas y habilidades que me ayudaron a descubrir mis
propias habilidades y poder salir adelante.

Edison Bismarck Mosquera Espinosa
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A mi tio Vinicio Mantilla, por las palabras de aliento que no faltaron de su parte “Negro
yo confié en ti y sabia que ibas a llegar a ser grande”, por su carifio y sobre todo por no dejarme
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Resumen Ejecutivo

WIKIAPP es un servicio innovador a través del disefio, desarrollo e implementacion de
un software de gestion del Costumer Jorney en la industria de la restauracion y hosteleria,
buscando la optimizacion de procesos de forma oportuna, aumentando la mejora continua,
fidelizaciéon y atraccion de clientes, esta dirigido del segmento tres al cinco del quintil
socioecondmico; cuenta con aplicacién movil que podra ser descargada en las tiendas virtuales.

La estrategia diferenciadora de WIKIAPP, es la innovacion de un software de servicios
e introducida al mercado en la industria de la restauracién y mejorando sus procesos internos,
cadena de servicios, disminucién de costos; otorgando roles para el manejo del aplicativo,
cuenta con una aplicacion mavil para los clientes de los establecimientos de comida en donde
podran solicitar su pedido con anticipacion, verificando su producto y al momento de terminar
su consumo podra solicitar su cuenta.

WIKIAPP tiene un analisis de costos al momento de ofertar su servicio en el mercado.
Los costos estan directamente relacionados con las actividades de desarrollo, infraestructura
tecnoldgica, plan de marketing, ventas, soporte técnico, servicios y capacitacion a los clientes;
alcanzando un valor de $48755,41 en un periodo semestral. El precio de venta es de $299,99 y
se establece una prima por inscripcion por la suma de $250,00 pagaderos por Unica vez durante
el primer mes de uso, con el fin de cubrir el costo variable unitario.

La evaluacion financiera WIKIAPPA determind una inversion inicial de $203.300,00,
un valor de costos en el primer trimestre de $45.882,07; un valor anual de las depreciaciones
de activos fijos de $12.166,67, apalancandose en un crédito bancario de $22.700,00. Para esto,
es necesario un punto de equilibro de 182 clientes con un ingreso de $54.637,32. Se obtuvo un
VAN de $22854,29 con un TIR de 11,19% en el primer semestre, lo cual indica la factibilidad
financiera del proyecto.

Palabras clave: innovacion, restauracion, hosteleria, software, implementacion.



Abstract

WIKIAPP is an innovative service through the design, development and
implementation of Customer Journey management software in the restaurant and hospitality
industry, seeking to optimize processes in a timely manner, increasing continuous
improvement, customer loyalty and attraction, It is aimed at segments three to five of the
socioeconomic quintile; It has a mobile application that can be downloaded in virtual stores.

WIKIAPP's differentiating strategy is the innovation of service software introduced to
the market in the restaurant industry and improving its internal processes, service chain, cost
reduction; granting roles for the management of the application, it has a mobile application for
customers of food establishments where they can request their order in advance, verifying their
product and when finishing their consumption, they can request their account.

WIKIAPP has a cost analysis when offering its service in the market. The costs are
directly related to development activities, technological infrastructure, marketing plan, sales,
technical support, services, and customer training, reaching a value of $48,755.41 in a
semiannual period. The sales price is $299.99, and a registration premium is established in the
amount of $250.00 payable one time during the first month of use, in order to cover the unit
variable cost.

The WIKIAPPA financial evaluation determined an initial investment of $203,300.00,
a cost value in the first quarter of $45,882.07; an annual value of fixed asset depreciation of
$12,166.67, leveraging a bank loan of $22,700.00. For this, a break-even point of 182 clients
with an income of $54,637.32 is necessary. An NPV of $22,854.29 was obtained with an IRR
of 11.19% in the first semester, which indicates the financial feasibility of the project.

Keywords: innovation, restoration, hospitality, software, implementation.
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1. Problema de Investigacion
1.1. Planteamiento del Problema
Segun Ayhan Kose, director del Grupo de Perspectivas del Banco Mundial (2020),
La recesion ocasionada por la covid-19 es singular en diferentes puntos de vista, y es
viable que sea la crisis mas profunda para las economias avanzadas desde la Segunda
Guerra Mundial y la primera contraccion del producto en las economias emergentes y
en desarrollo en al menos los ultimos 6 decenios. [...] no hay registros de correcciones
a la baja tan subitas y drésticas de los prondsticos de crecimiento mundial como las que
se han visto en la época presente.
En este aspecto, la industria de la hosteleria y restauracion es una de las mas afectada
que se vio durante la pandemia del COVID-19. De acuerdo con informacion del BCE (2022),
su participacion total en el PIB durante el afio 2020 cay6 hasta $1893,1 MDD, un 20,2% con
respecto al afio previo.
Para el afio 2021, el sector experimentd un crecimiento del 13%, un 2,2% de
participacion del total del Producto Interno Bruto (PIB). La Tabla 1 indica el comportamiento
de la industria de la restauracion y hosteleria durante los 3 periodos anteriores.

Tabla 1

Sector de la restauracion y hosteleria con respecto del PIB, periodo 2019-2021

Afo Millones de USD % Respecto al PIB
2019% 2.422,6 2,24%
2020? 1893,1 1,98%
2021° 2319,2 2,18%

Nota. La tabla representa el comportamiento del sector del Alojamiento y Servicios de Comida
con respecto al total del PIB del Ecuador, en el periodo 2019-2021. Tomado del BCE (Banco
Central del Ecuador): Informacion Estadistica Mensual (IEM) 432, 2023, Banco Central del
Ecuador.

e ?Provisional
e " Provisional por sumatoria de trimestres



En las compafiias ecuatorianas, el efecto socioeconémico producido por esta epidemia
se evidencid durante los primeros seis meses de 2020. Hubo un decrecimiento del 18,5% de la
inversion para formar capital fijo bruto; las salidas de productos y mano de obra disminuyeron
en un 15, 7% el desembolso final en el consumo de los hogares 11,9% (Banco Central del
Ecuador, 2020). Més del 50% de empresarios y empresas vieron mermados su flujo de caja;
las industrias con mayor afectacion fueron los sectores: transporte, entretenimiento,
distribucion de bienes y servicios, restauracion y hosteleria.

Adicionalmente, de acuerdo con un informe de Diaz Sanchez, Guachamin y Guevara
para el Banco Central (2021), los trabajadores y emprendedores ecuatorianos tuvieron vastas
dificultades para acceder a recursos financieros que les brinden la liquidez necesaria y ain hoy
no se alcanza una recuperacion.

Las MIPYMES fueron las industrias mas golpeadas, tal como indican Veraetal. (2021),
la emergencia sanitaria obligé a alterar sus modalidades e implementar actividades virtuales,
basadas en la nueva normalidad con un plan de marketing con el fin de sobrevivir en la
industria; adicionalmente, el gobierno implement6 ajustes tributarios a través del decreto
ejecutivo 1021 articulo 2, entre los cuales se incluyeron un plazo mayor para presentar sus
declaraciones y ventajas para contratar o despedir a sus empleados.

Al enfocarse en el sector de la restauracion en el Ecuador, Calvache (2023) afirma que
“muchos establecimientos ... se vieron en la obligacion de cerrar sus puertas, reducir aforos,
despedir a sus empleados, pero este segmento econdmico se ha adaptado a las necesidades para
seguir dando batalla al virus” (pag. 6).

Tuvieron que implementar nuevas tecnologias que no cumplian con la demanda de los
clientes, adaptarse a las mismas para no perder la poca demanda. Es por ello que, en la
actualidad, se considera prioritario y fundamental desarrollar e implementar nuevas tecnologias

enfocadas al sector de la restauracion.



Ademas de la pandemia, el sector de la restauracion enfrenta sus propios problemas de
gestion, los cuales motivan el desarrollo de este proyecto de modelo de negocio. Salamanca
Pefia y Sanchez Martinez (s.f.) destacan que las principales dificultades que afectan el entorno
de laindustria de la restauracion y el hoteleria giran al entorno del sistema de control de calidad,
CRM, gestidn de operaciones, logistica, proveedores y sistemas de gestion gerencial. A esto,
Silva (2019) afiade que el sector enfrenta la gran dificultad de encontrar trabajadores realmente
motivados por su trabajo y la alta rotacion de personal, lo que replica en altos costos de
capacitacion de personal, entre otros.

El mundo asiste a un futuro sin precedentes, el nuevo cliente es el protagonista de la
sociedad hiperconectada en la cual se comparten, en tiempo real, experiencias, anécdotas y
comentarios; en este aspecto, la industria se ha visto obligada a reinventarse, a optimizar sus
canales de comunicacion, democratizar la informacion y revolucionar sus procesos internos
(Coquillat, 2015). Es prioridad méaxima que los establecimientos del sector de la hosteleriay la
restauracion sea adecuado para dar respuestas efectivas, soluciones integrales y acceso a la
informacidn a sus clientes, aprovechar los entornos digitales y posicionarse de mejor manera
frente a sus competidores.

Por todo lo explicado anteriormente, se decide idear y desarrollar un modelo de negocio
funcional, rentable y apoyado de la tecnologia disponible para que los empresarios y
emprendedores de esta industria se beneficien, mejoren su atencion, finalmente, vean
acrecentar sus utilidades anuales. Asi es como nace WIKIAPP.

1.1.1. Matriz de Ishikawa del Problema

Para lograr visualizar de manera grafica el conjunto de problemas identificados y sus
respectivas soluciones, a través del software propuesto, se procede a elaborar la Matriz de

Ishikawa (Ishikawa, 1989, pag. 252). La Figura 1 muestra los resultados de este analisis.



Figura 1
Matriz de Ishikawa WIKIAPP. iteracion #l1

ITERACION #1

Poco conocimiento del °

manejo de software, mejora Reduccién de costos Customizacion del

en la calidad y confiabilidad operativos. entorno virtual de

del servicio. = -
Evita los errores cometidos po Automatizar tareas y

las personas encargadas en procesos internos a
tomar los pedidos. través de la tecnologia.

Mejora y actualizacion
continua del softwarey la
app movil.

Canales eficientes de Transacciones seguras para Reduccién de consumo
informacion en todos los todos los involucrados, a de papel, menor
niveles. través del teléfono movil, despilfarro de alimentos.
tarjetas de crédito o débitq
Seseony contm_l o La cancelacién del
B Ahorro de tiempo en el servicio se podra realizar

el establecimientg i .
@ pedido y consumo. mediante canales

Nota. El grafico muestra los titulos de los principales problemas identificados con sus
respectivas soluciones propuestas con el software en desarrollo.

1.2.  Delimitacion del Problema

Es innegable el avance tecnolégico durante los ultimos afios. Pese a la situacion, la
implementacién de soluciones innovadoras no ha avanzado de manera generalizada en el
Ecuador vy, tal como se ha podido evidenciar mediante un proceso de observacion, mucho
menos en la ciudad de Loja.

Es por ello que se plantea la posibilidad de disefiar, desarrollar e implementar un
software de gestion del Costumer Jorney en la industria de la restauracion y hosteleria en la
ciudad del sur del Ecuador, por lo tanto, se busca una optimizacion oportuna e innovadora de

procesos, aumentando la mejora continua, lealtad, plan de marketing y margen de beneficio.



1.3.  Justificacion de la Idea de Negocio

La experiencia del cliente es el factor fundamental de diferenciacion en los
establecimientos que ofrecen servicios. El software de gestion contiene varias funcionalidades
herramientas que permiten el control de las actividades o tareas administrativas, ayudando en
la simplificacion de estos procesos operativos, estratégicos y de soporte de una organizacion,
siendo capaz de integrar estas actividades de la planificacion a un proceso de seguimiento
continuo en diversos escenarios para su inclusion, modificacion o eliminacion. (onerp, s.f.)

Existen varias opciones al contar con un software de gestion y la empresa debe analizar
el alcance de este y el uso que le dara a este, sin embargo, el tener uno trae consigo diversas
ventajas y beneficios que ayudan a mejorar el control, seguimiento y verificacion de los
procesos en sus diferentes etapas o puntos de contacto.

1.3.1. Control de calidad

Rodriguez & Gbémez (1991) sefialan que la medicion es la clave para lograr el
“conocimiento profundo” (pag. 18) de los procesos y, por lo tanto, sus causas y variabilidad,;
de esta manera, es posible gerenciar adecuadamente y alcanzar los objetivos planteados. En tal
medida, los establecimientos de restauracion y hosteleria, al igual que el resto de las
organizaciones, requieren recoger y evaluar sus indicadores clave, pensando en optimizarlos a
través de estrategias especificas.

La integracion de un software web personalizable para cada establecimiento y, a su vez,
de un aplicativo movil para sus clientes, va a coadyuvar en el proceso de medicion, analisis
estadistico y gestion de la calidad. Ademas, incluir maltiples opciones de pago ayuda a mejorar
y percibir el servicio ofrecido en el establecimiento, por lo tanto, la experiencia del cliente; esto
partiendo de la base de que es mas probable que los clientes utilicen una aplicacién que ofrece
una variedad de opciones de pago que se adaptan a sus preferencias y conveniencia, lo que

lleva a una mayor tasa de adopcién y una mayor lealtad del cliente (OpenGeeksLab, s.f.).



1.3.2. Optimizacion de tiempos

Las opciones de pago y pedidos anticipados en linea reducen el tiempo que los clientes
invierten en el restaurante, lo que lo hace especialmente beneficioso para los clientes con
tiempo limitado. Al realizar pedidos en linea y pagar a través de la aplicacion, los clientes
ahorran tiempo y evitan largas filas de espera (OpenGeeksLab, s.f.).

Las aplicaciones personalizadas con funciones de pedido anticipado y opciones de pago
inmediato han demostrado su eficacia y eficiencia en el servicio y mejorando la vivencia del
cliente en el restaurante. Los usuarios pueden pedir su comida por adelantado y pagar de
inmediato, el objetivo es la optimizacion del tiempo de espera y la satisfaccion del cliente.
(OpenGeeksLab, s.f.).

1.3.3. Gestion de las relaciones con terceros

Gestionar adecuadamente las relaciones con los stakeholders se puede convertir en una
importante ventaja competitiva para las compafias. Los clientes, el Customer Relationship
Management, que de acuerdo con Montoya Agudelo & Boyero Saavedra (2013), es la
herramienta que conlleva a tener un ‘“conocimiento estratégico” (pag. 135) de los

consumidores, sus preferencias e informacion relevante, busca tres objetivos principales:

. Ganarse al cliente
° Analizar al cliente
. Atraer a nuevos clientes

El software que se propone en el presente proyecto busca ayudar a los establecimientos
asociados a esto precisamente, a gestionar sus relaciones con clientes, conocer mejor a su
mercado, establecer estrategias de mejora a partir del conocimiento profundo de su segmento

de consumidores.



1.3.4. Reduccion de costos

El servicio es el mayor desafio que se enfrentan los administradores. En este sentido la
implementacion de un software integral que gestione su cadena de valor va a tener un impacto
positivo en su intento de reducir costos al minimizar tiempos muertos, optimizar mejor la
gestion de clientes y obtener estadisticas constantes de su desempefio. Eso si, la
implementacion de esta plataforma no afectard negativamente en absoluto su propuesta de
valor esencial, sino que la potenciara. Tal como en su momento se escribio:

Una empresa tiene ventaja de costo si su costo acumulado de desempefar todas las

actividades de valor es menor que los costos de sus competidores. EI mantenimiento de

la ventaja competitiva estara presente si las fuentes de la ventaja de costo de una

empresa son dificiles de replicar o imitar por los competidores. (Porter, Ventaja

competitiva: Creacién y sostenimiento de un desempefio superior, 1989, pag. 114)

Finalmente, es importante destacar que el principal impacto negativo que se ha
identificado al implementar este proyecto es la pérdida progresiva de puestos de trabajo en el
sector, ya que la tecnologia propuesta reemplazara en gran porcentaje, varias labores que
actualmente son realizadas por trabajadores.
1.4.  Formulacion del Problema

La cuestion clave es identificar y superar las barreras que impiden la implementacion
exitosa del software de gestidn del recorrido del cliente en restaurantes y hoteles. Estas barreras
pueden incluir: resistencia del personal y la gerencia a adoptar nuevas tecnologias y procesos,
dificultades para integrar eficazmente el software con los sistemas administrativos y de punto
de venta existentes, adquisicion de software y costos asociados con la implementacion y
capacitacion del personal, preocupacién por la seguridad y privacidad de los datos del cliente,
garantizar que el software realmente mejore la experiencia del cliente en lugar de complicarla,

garantizar que los clientes quieran y puedan usar la plataforma.



El objetivo principal del planteamiento del problema es identificar, analizar y
proporcionar soluciones a los obstaculos mencionados en la implementacion de un software de
gestion del recorrido del cliente en la industria de restauracion y hosteleria en una ubicacion
especifica, también descubrir como superar estos obstaculos y asegurar una implementacion
exitosa que mejore la experiencia del cliente y la eficiencia operativa de las ubicaciones.

La formulacion del problema sienta las bases para un informe integral que aborde los
desafios y oportunidades de implementar este software con el objetivo de maximizar su
impacto positivo en la industria y la capacidad de personalizar el software para satisfacer las
necesidades unicas de cada ubicacion.

1.5. Impacto potencial

La implementacion exitosa de un software de recorrido del cliente en la industria de la
restauracion y hosteleria puede tener un impacto significativo y positivo de muchas maneras
que facilitan el control de los procesos internos, por lo que, se ha tomado efectos potenciales
mas importantes:

El software permite una gestion mas eficiente de reservas y servicios, lo que da como
resultado una experiencia del cliente mas fluida y personalizada, ademas la satisfaccion del
cliente se ve reforzada por la capacidad de brindar servicios personalizados, como elegir los
platos deseados o programar el servicio de habitaciones del hotel, asi como también la
automatizacion de tareas administrativas como la gestion de reservas y el seguimiento de la
ocupacién reduce la carga de trabajo manual del personal.

La integracion con el punto de venta (POS) y los sistemas de gestion de inventario
mejora la eficiencia de restaurantes y hoteles. La capacidad de llenar mesas y salas de manera
maés eficiente maximiza los ingresos y la rentabilidad, una gestion mas precisa de la demanda
y la capacidad ayuda a evitar ingresos por reservas no completadas, adicionalmente las

experiencias personalizadas y potentes fomentan la fidelidad de los clientes, lo que puede



generar visitas repetidas y referencias positivas, con los programas de fidelizacion y las ofertas
personalizadas pueden retener a los clientes a largo plazo.

El software recopila informacion sobre el comportamiento y las preferencias del cliente,
lo que permite mejores decisiones basadas en datos, los datos de satisfaccion del cliente
proporcionan informacion clave para la mejora continua del servicio y la toma de decisiones
estratégicas. En un mundo cada vez mas digitalizado, la introduccién del software Customer
Journey Management demuestra la capacidad de las ubicaciones para adaptarse a las
expectativas tecnologicas de los clientes.

Esto permite a los establecimientos ofrecer servicios como reservas online,
check-in y menus digitales acordes con las tendencias actuales, ademas la adopcion de
tecnologia innovadora puede diferenciar a los restaurantes y hoteles en un mercado
competitivo, puede atraer clientes que buscan una experiencia de usuario mas comoda y
personalizada, los propietarios y administradores de propiedades obtienen un mejor control
sobre las reservas y la gestion de la capacidad, lo que les permite tomar decisiones mas
informadas.

La transparencia de la disponibilidad y los tiempos de espera reduce posibles disputas
con los clientes, en resumen, se puede afirmar que la implementacion de un software de gestion
del Customer Journey puede afectar positivamente la experiencia del cliente, la eficiencia
operativa y la rentabilidad de los restaurantes y comedores. También le permite mantenerse al
tanto de las tendencias tecnoldgicas y las expectativas cambiantes de los clientes en un mercado

altamente competitivo.
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2. Design Thinking

El Design Thinking es un mecanismo para solventar las dificultades de manera
eficiente, a través de riesgos con el fin de prevenir y mitigar las probabilidades de éxito. El
modelo se centra en el cliente o usuario como eje fundamental del proceso; a partir de este, se
observa sus necesidades, se analiza sus expectativas, se crean prototipos y se los valida en el
mercado meta, para identificar posibles falencias, corregirlas y mejorar el producto entregado
(Serrano Ortega & Blazquez Ceballos, 2015).

En el caso del desarrollo de WIKIAPP, las 5 fases del Design Thinking permiten la
identificacion del problema, generando una lluvia de ideas y de soluciones factibles que sean
finalmente prototipadas y testeadas en el mercado, para determinar posibles fallas, implementar
ajustes y crear un trabajo sinérgico con los potenciales clientes. La Figura 2 detalla las etapas
del Design Thinking, las cuales facilitan la consolidacion de una idea innovadora tomando en
consideracidn principal los deseos, necesidades y expectativas del cliente final.

Figura 2
Fases del Design Thinking

DEFINIR

PROTOTIPAR

X¢K

EMPATIZAR EVALUAR
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2.1. Empatia

La primera fase del Design Thinking permite alcanzar una comprension plena del
usuario o cliente meta, entender sus necesidades, esclarecer sus expectativas y analizar su
comportamiento, habitos de consumo o sus verdaderas motivaciones. Se analizdé a los
stakeholders desde tres dimensiones distintas para adquirir la mayor cantidad de informacion
posible. Estas dimensiones son:

e Administradores de restaurantes;

e Empleados de restaurantes; y

e Clientes de restaurantes.

Seguidamente, para conocer de manera mas cercana la realidad del segmento de
mercado meta, se programaron entrevistas bajo el método Delphi con dos expertos en el tema,
quienes actualmente son propietarios/administradores de establecimientos de restauracion.
Adicionalmente, se mantuvo una entrevista bajo la misma modalidad con Bruno Valarezo
Correa, fundador y CEO de la empresa de tecnologia y software KRADAC, de quien se
obtuvieron importantes insights sobre la formacion y posicionamiento de tecnologia del
Ecuador y la regién. Se puede revisar estas entrevistas en el Apéndice A.

2.1.1. Mapas de Empatia

Mapa de Empatia 1. Administrador de restaurante. Se aplico el mapa de empatia a
la sefiorita Amelia Pefiarreta, administradora encargada del restaurante “SushiCat” de la ciudad
de Loja. En el segmento de “; Qué piensa y siente?” se plantearon 10 preguntas; 5 para el “;Qué
oye?”; 8 para el segmento “;Qué ve?” y 4 para cada segmento de dolores y aspiraciones.

La entrevista revelo que la acogida y percepcion del pablico es buena y la gente gusta
asistir al restaurante, pero existen muchos aspectos que pueden ser optimizados. La principal
problematica es que no se han implementado metodos de pago amigables con el usuario; esto

incomoda a los clientes y genera malestar. Ademas, se detecta una falta de organizacion interna,
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en cuanto a responsabilidades y funciones se refiere; los empleados cumplen roles que no les
toca y eso genera desorden o errores. EI manejo de inventario y proveedores es otro de los
factores negativos, ya que no han implementado un software de gestién gerencial, sino que
manejan estos aspectos de manera tradicional.

En cuanto a la implementacién de tecnologia innovadora, la entrevistada afirma que
seria positivo, pero piensa que el propietario podria no estar dispuesto a implementarla, por los
costos derivados. Esto significa que los esfuerzos de marketing deben ir encaminados a
demostrar la utilidad y funcionalidades reales del software, para que los propietarios se
convenzan de la idea.

Figura 3

Matriz de preguntas - Administrador
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Figura 4
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Mapa de Empatia 2. Empleado de restaurante. Se realizd una reunion de aplicacion

13

del mapa de empatia con el sefior Wladimir Balseca Camacho, empleado de Bar Restaurant

“The Master Wings”,

con 35 preguntas con respecto a su perspectiva del funcionamiento del

establecimiento donde trabaja.

El enfoque en las dificultades que se presentan en el transcurso de sus labores tuvo

como respuesta la gran capacidad e inventiva con la que cuentan empleados con experiencia

en atencion al cliente, sin duda la proyeccion gque anhelan la mayoria de los empleados es

convertirse en administradores, para poder aplicar cambios que se considera son de gran

importancia para complementar los requerimientos de los clientes, en vista que ellos tienen

contacto con clientes frecuentes, nuevos y los que muestran la intencién de convertirse en

clientes.



Figura 5

Matriz de preguntas - Empleado

Empathy Map "Wiadimir Baiseca Camacho - Empleado || WIKIAPP %

£Qu o8 1o que ¥ 0 ela?

DICE Y HACE

Qué ex lo que & 0 elta?
ASPIRA

Figura 6
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Mapa de Empatia 3. Cliente de restaurante. Se aplico el Mapa de Empatia a Xavier
Mejia Salazar, un cliente potencial y frecuente en la industria de la restauracion. Se genero un
mapa de empatia con 30 preguntas referentes a cada uno de los segmentos del mismo; esta
informacion es fundamental para el desarrollo del proyecto, ya que permite conocer e
identificar las necesidades desde el enfoque de un cliente habitual de establecimientos de
restauracion. El entrevistado respondi6 a cada una de las preguntas y sefialé que los avances
tecnoldgicos y digitales, como la implementacién de la tecnologia desarrollada en este
proyecto, permitiria sintetizar las labores en restaurantes, de tal manera que se optimice el
tiempo de demora en los usuarios.

Se le preguntd, ademas, si preferia un restaurante tradicional o si le gustaria conocer y
visitar un restaurante en donde la tecnologia sea la norma. A esto sefial6 que actualmente sigue
asistiendo a restaurantes tradicionales, ya que, de acuerdo con lo que conoce, no existen
restaurantes altamente tecnoldgicos en el Ecuador, asi como si los hay en otros paises, en donde
la experiencia, a su parecer, es realmente fascinante al asistir a este tipo de restaurantes, como

el Inamo en Londres, en donde las mesas electronicas son una gigantesca Tablet.



Figura 7

Matriz de preguntas - Cliente
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Figura 8

Matriz de respuestas - Empleado
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2.2.  Definicion
En esta fase del Design Thinking, se delimita e identifica claramente la problematica.
Para el caso del desarrollo del aplicativo mdvil y software de gesiton del Customer Journey,
permite definir el mercado meta, las caracteristicas esenciales del servicio y su
implementacion. Luego de la deliberacion del equipo, se establecieron tres segmentos de
mercado como targets ideales para el software que se esta desarrollando:
o Establecimientos de restauracion y hosteleria cuyo segmento de mercado
pertenece al Quintil 3;

o Establecimientos de restauracion y hosteleria cuyo segmento de mercado
pertenece al Quintil 4;

. Establecimientos de restauracion y hosteleria cuyo segmento de mercado
pertenece al Quintil 5;

Para lograr visualizar al mercado meta, se utilizé la herramienta de la matriz perfil de
usuario, la cual permite obtener informacién relevante de cada segmento. Consecuentemente,
se disefiaron las respectivas matrices del perfil de cada segmento de mercado para poder
comprender de mejor manera sus expectativas. A continuacion, en las Figuras 9, 10y 11 se

detalla la informacién recabada.



Figura 9

Matriz de perfil de usuario. Establecimientos quintil 3

SRR N e ERERIAY W
Cumbaya ~t—

—~—

Contacto

Francisco de Orellana E4-31 y Luis Garzén,
Cumbaya

platos ) el servicio es sumamente
3 bueno, la variedad de platos
~ franceses es buena. La pasta corta

Lebistrocumbaya@gmail.com
02289 2191/ 096 356 6070

Nombre -
Le Bistro Cumbaya 4 wmhprobodowmm‘;iu
la hamburguesa de cebolla estuvo
Pais fabulosa al igual que la sopa de
Living Room cebolla, no le doy cinco estrellas La campafa 'Mi Dia va por ti' de la
Ecuador [ ) porque el Filet mignon no estuvo tan Fundacion Reina de Quito, ayudara a
Bar - bueno como me lo esperaba. el lomo los nifios con sindrome de down.
Ciudad =9 ~ fino resultd estar un poco ms fibroso Muchos restaurantes se han sumado
i - de lo que esperaba. y el sabor estuvo a esta noble causa. Hoy en Mundo
Quito Pergola s8N0, Express nos acompand el chef
Giro de Negocio T-m : Ms-mh_““ Borjade Le Bistré'y
Restauracion
Arquitectura

Contemporanea

al

vacio para brindar una experiencia
gastronémica Unica No te lo pierdas!

Nota. Lienzo Buyer Persona para un ejemplo de establecimiento del Quintil 3.

Modo de Almacenamiento
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Le Bistro se encuentra en la parroquia rural de Cumbaya, sus puertas se abrieron en el

afio 2020, posee una arquitectura contemporanea con living bar, pérgola y terraza para atender

de mejor manera a sus clientes, los comentarios en sus redes sociales son muy favorables por

su servicio y productos, posee canales de atencion en todos canales virtuales, es conocido por

las campafias realizadas una de las mas importantes de la fundacion reina de Quito, la

informacion fue recopilada de la pagina web de Le Bistro.
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Figura 10

Matriz de perfil de usuario. Establecimientos quintil 4

EL FOGON

Historia Especialidades Target
arge!
Un restaurante que nacid en 1972 para POSTRES
congregar grandes mesas. a amigos y — Su target de mercado es principalmente
familiares, después de varios viajes y aquel constituido por personas de edad
experiencias encontramos la receta MARISCOS adulta de 25 a 65 afos.

tradicional de la parrillada y el corte
argentino de la carne y trajimos esta
Nombre parrillada por primera vez a la ciudad
de Loja. Encendimos la parrilla. el
humo de la brasa dio el exquisito sabor
para cautivar los exigentes paladares
lojanos y de visitantes de otras

POLLOS A LA BRASA

EARRLLADAS Calificacion de servicio

ciudades y hasta de otros paises. asi es
que hemos ido creciendo y somos el
mejor restaurante de parrilladas en la
ciudad de Loja y porque no decir a
nivel nacional.

TripadVisor a través de su pagina nos
muestra un buen porcentaje de clientes
satisfechos se podria decir que la mayoria
tienen buenos comentarios para EL
FOGON.

Excelente Servicio

Espacios

Giro de Negocio

Patio de ensaladas

4. Individual Room
Amplio local con mesas y sillas

Reconocimientos

A\Pquilcclura Es un restaurante que lleva 50 coémodas
o
anos brindando servio a la ciudad Ubicacion
de Lojay sus visitantes LOJA.

Frente al terminal Terrestre
Sucursal: Olmedo y José Antonio
Eguiguren

Nota. Lienzo Buyer Persona para un ejemplo de establecimiento del Quintil 4.

El Fogon es un restaurante que se encuentra en el mercado desde 1972, especializado
en carnes a la parrilla con finos cortes y mariscos, es uno de los restaurantes mas prestigiosos
de la ciudad de Loja, tienen una arquitectura clasica en la cual se encuentran 4 individual room
para atender de la mejor manera a su clientela, su target se encuentra concentrado entre
personas de veinticinco a sesenta y cinco afos, tiene una calificacion muy satisfactoria por la

excelencia de su servicio.
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Figura 11

Matriz de perfil de usuario. Establecimientos quintil 5

‘ [E—

*asa Gangolena

Nombre

Calificacion de servicio

Ecuador

Ciudad
Q Espacios
uito
- 2 La Sala de Tocador
Giro de Negocio

€1 P310 Intertor

Reconocimientos

Restauracion y Hosteleria B Jardin

. Salén VIP
Arquilectura

La Terraza en 1a Azotea Ubicacion

La Terrazs nt -
A Vesvana intesler +  Quito - Ecuador (Centro Histérico
€1 Bar

€1 Restaurante

Nota. Lienzo Buyer Persona para un ejemplo de establecimiento del Quintil 5.

La Casa Gangotena es considerada es un lugar muy elegante ubicado en la Provincia de
Pichincha/Quito en su Centro Histérico, posee varios reconocimientos importantes. Sus
instalaciones son de primera categoria por lo que sus precios estan enfocados para un target de
personas de alto nivel econdmico mismas que pertenecen al quintil econémico cinco, esta
informacidn fue recopilada en la pagina web del Hotel Boutique Casa Gangotena.

Para la ejecucion del proyecto, se eligid los restaurantes antes mencionados a manera
de ejemplo; cada uno de ellos representa un segmento de mercado entero al que se desea atraer
con el software propuesto. Cabe recalcar que, durante la implementacion y ejecucion del
proyecto, se elegiran clientes potenciales a establecimientos de restauracion y hosteleria
similares a los mostrados en las matrices de perfil de usuario de las Figuras 9, 10y 11.

2.3. ldeacion
El equipo llevé a cabo una lluvia de ideas grupal para plasmar todas las herramientas,

funcionalidades y caracteristicas esenciales que debe tener el producto final, dando gran
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importancia a la innovacién y generacion de cambios en la forma tradicional de atencion,
fomentando su ejecucion y personalizando la experiencia del cliente, brindando sugerencias
en el menu, bebidas o servicios de acuerdo con sus preferencias por medio de un sistema
intuitivo y de facil uso para realizar reservas de mesas, 6rdenes de comida y bebida online,
también integrar un programa de fidelizacién con programas de recompensa para clientes
frecuentes con descuentos y promociones por temporada.

Para la generacion de las ideas para el software en cuestion, se organizaron reuniones
de trabajo telematicas, a través de la plataforma Zoom, en el periodo del 29 de mayo al 4 de
junio de 2023. Durante las mismas, se discutieron, analizaron y plantearon diferentes
caracteristicas y funcionalidades que podrian ser integradas en la fase beta de la
implementacion y desarrollo del software WIKIAPP. El resultado de la primera iteracion se
puede visualizar en la Figura 12.

Figura 12
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Tal como se puede visualizar, en esta lluvia de ideas se describen, pensamientos

innovadores que ayuden a construir un mejor concepto de esta implementacion de proyecto,
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tratando de no excluir ninguno de ellos, ya que todos ellos estan pensados para ayudar a aplicar
y comprender mejor las necesidades del cliente viable.

Es transcendental conectar lo mencionado con el objetivo de que el sistema sea
implementado y ejecutado en la industria de la restauracion exteriorizando las caracteristicas
esenciales de la aplicacion WIKIAPP. Si bien la version beta del software, el producto minimo
viable no va a contar con la totalidad de las funciones expuestas, es fundamental contar con los
aspectos basicos, de tal manera que el usuario y los clientes comprendan el sistema y logren
visualizar su utilidad real.

2.4. Prototipado

Para el desarrollo del prototipo, se utilizo la herramienta de elaboracion de plantillas de
aplicaciones, Wireframe. Esto conllevé a generar un modelo de interfaz de usuario sencilla,
que indique las principales funcionalidades del software que se desea desarrollar como
producto minimo viable. Al prototipar las ideas, se acoplé el conjunto de soluciones, de tal
manera que dieron lugar a un software efectivo que permite obtener realimentacion de los
posibles consumidores con el fin de orientar estratégicamente sus necesidades y aspiraciones,
sin dejar de lado su proceso.

Para ello, es necesario considerar ciertos aspectos relevantes, tales como: alcance,
forma conveniente de realizarlo, pautas, instrucciones, entre otros &mbitos. En el proceso de
creacion del sistema, el prototipado fue una etapa esencial ya que permitié determinar ciertos
aspectos de ajustes y mejoras, sintiendo que el cliente adopto un gran modelo de negocio el

cual es posible y factible. El resultado de este desarrollo se visualiza en la Figura 13.
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Figura 13
Primer prototipo. Ul basica de WIKIAPP
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Nota. Representacion visual de la interfaz de usuario de WIKIAPP.

Tal como se puede visibilizar en la Figura 13, el Ul de la aplicacion es sencillo,
interactivo y adecuado al usuario, de tal manera que los consumidores y clientes se familiaricen
con el software desde el principio. Si bien la versiébn mostrada es Unicamente de prueba, la

version alfa del aplicativo cuenta con una cantidad mayor de funcionalidades.
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Para desarrollar la version alfa del software, se mantuvo una reunion via Zoom con el
Ingeniero Bayron Torres, informatico, profesor de la Universidad Central del Ecuador, quien
puso su conocimiento y experiencia a disposicion del equipo para desarrollar el producto
minimo viable para el proyecto. Al finalizar la reunion, se acordo establecer el documento
técnico inicial, que indica todos los aspectos que se desea tener en la version beta del software
y se establecio reuniones futuras para coordinar el cronograma de ejecucion.

25. Testeo

La etapa de evaluacion permite conocer la aceptacion del prototipo en el mercado meta.
Para realizar esta fase del Design Thinking, se elaboro el elevator pitch con la explicacion del
modelo de negocio, pensado para inversionistas y asociados clave; con esto se busca atraer a
capitalistas de riesgo e inversionistas angeles para implementar el modelo de negocio.

2.5.1. Elevator Pitch

El Elevator Pitch (Rios Cardona, 2018), explica de manera agil y especifica el modelo
de negocio a un publico objetivo. De acuerdo con Hanson (2015), el Elevator Pitch es un
mecanismo de atraccion de nuevas oportunidades; es clave contar con un mensaje contundente,
sucinto y ganador para lograr alcanzar a potenciales reclutadores, compradores o clientes. Para
WIKIAPP, el equipo desarrollé un texto a manera de Elevator Pitch, el cual se visualiza en la
pagina siguiente. La Tabla 2 muestra la matriz del Elevator Pitch de la idea innovadora.

2.5.2. Elevator pitch de WIKIAPP

¢Consideras que la atencion dentro de un establecimiento de restauracion podria ser
optimizada para reducir costos y aumentar la calidad? En la actualidad, el customer journey de
los establecimientos de restauracion y hosteleria ha sido poco optimizado, se sigue realizando
de manera tradicional y, en la mayoria de los casos, no se ha implementado tecnologia para

mejorarlo.
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Ante esta problematica, nosotros, un grupo de estudiantes emprendedores de la UIDE,
desarrollamos WIKIAPP, una plataforma digital dirigida a negocios de la industria de la
restauracion y hosteleria, la cual promueve soluciones integrales para administrar el back-
office y el front-office de la experiencia de usuario de los establecimientos de restauracion y
hosteleria.

Las funcionalidades incluyen la reserva de mesas, gestion de pedidos, comandas,
reclamos, botones de facturacion y pago instantdneos, captacion de datos, métricas e
indicadores de desempefio en tiempo real; todo esto, con el objetivo de que los establecimientos
reduzcan sus gastos administrativos; apliquen estrategias mas eficaces, en base a cifras reales;
optimicen sus cadena de produccion, tiempos y; finalmente, vean aumentar su facultad de
captacién, lealtad y cambio en los usuarios, para el aumneto de sus ganancias periddicas.

La solucidn consta en dos partes: un software web para cada establecimiento asociado
y una aplicacion mdvil descargable. EI modelo de negocio es bajo suscripcion, con cobro de
valores adicionales de acuerdo con el nivel de personalizacion requerido por cada asociado. No
existe una herramienta similar en la actualidad y, ademas, la sociedad se mueve al paso de la
tecnologia, por lo que la implementacidn de este tipo de soluciones va a mejorar la experiencia
de los consumidores, a la vez que va a brindar herramientas Gtiles a los locales de restauracion

y hosteleria para gestionar mejor sus procesos.
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Tabla 2
Matriz elevator pitch de WIKIAPP

Matriz Elevator Pitch WIKIAPP

El problema que detectado es que, en la actualidad, el
customer journey de los establecimientos de restauracion
Problema y hosteleria ha sido poco optimizado, se sigue realizando
de manera tradicional y, en la mayoria de los casos, no se

ha implementado tecnologia para mejorarlo.

WIKIAPP, la plataforma que entrega soluciones
. integrales para administrar el back-office y el front-office
Solucién o ) ) )
de la experiencia de usuario de la industria de la

restauracion y hosteleria.

La aplicacion web esta dirigida a la industria de la
o restauracion y hosteleria; mientras que la aplicacion
Mercado objetivo o o )
movil esta dirigida a los consumidores de estos

restaurantes en general .

Los negocios reducen sus gastos administrativos
planificando en base a cifras actuales; optimizando los
Beneficio procesos internos y su capacidad de lealtad,
transformando los usuarios, incrementado sus ganancias

anuales.

Las funcionalidades incluyen la reserva de mesas,
) o gestion de pedidos, comandas, reclamos, botones de
Diferenciacion » _ ) .
facturacion y pago instantaneos, captacion de datos,

métricas e indicadores de desempefio en tiempo real.
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3. Marco Tedrico
3.1. Antecedentes de la Investigacion

El Customer Journey es un instrumento que ayuda a entender, proyectar y monitorear
la experiencia de los clientes al momento de una compra y que permite generar valor a la
experiencia en el contacto con el negocio. Es importante porque permite visualizar cada
momento que los clientes atraviesan en la empresa. (Fernandez, 2023)

Este mapa deberia ser aplicado por las empresas porque permite entender lo que sucede
durante la fase de servicio, los puntos de contacto que son tocados y no se lo hace a travez de
la empresa sino desde la propia experiencia del cliente, por ende, permite levantar informacién
de primera mano desde su perspectiva.

La herramienta del Customer Journey permite que la calidad del producto pueda ser
evaluados de manera directa sobre su percepcion personal y sobre sus expectativas,
permitiendo que la empresa construya estandares o parametros que permitan minimizar la
subjetividad del servicio y este sea analizado o recibido de manera mas objetiva. (Porras, 2020)

Con lo mencionado previamente y argumentado a través de un estudio desarrollado por
Pathak (2022), se han desarrollado softwares que permiten brindar mejores experiencias a los
clientes para asi mejorar el servicio y la lealtad de estos. Este tipo de herramientas recopila,
organiza, analiza y permite dar seguimiento eficiente a los comentarios y experiencias de los
consumidores durante las fases de contacto con la empresa.

Al utilizar un programa del Costumer Journey la experiencia de los usuarios se logra
hacer mas pequefia la brecha entre ellos y el negocio, pues este tipo de sistemas es reactivo y
se lo ejecuta al momento en el que los clientes estan en la relacion directa con la empresa, de
esa manera es mas facil determinar si las estrategias estan funcionando y como se puede

mejorar para lograr la fidelizacion.
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En una publicacién de TIM (2023) se menciona que el sector de la restauracion se
encuentra en desarrollo y por ello la implementacion de tecnologia puede servir como factor
determinante al momento de tener éxito en el restaurante, los sistemas de gestion permiten
optimizar. La gestion de las relaciones con los clientes y el impacto del servicio en ellas se
vuelve entonces vital para las empresas que brindan alimentacion, pues el plato en si no es
suficiente si se quiere posicionar al establecimiento dentro de los primeros puestos de
preferencia con los clientes, para ello se debe gestionar de manera adecuada la calidad del
servicio, teniendo como resultado un balance preciso entre la atencion y el producto puesto en
la mesa.

La interaccion con los usuarios da un impacto del servicio en ellas se vuelve entonces vital para
las empresas que brindan alimentacion, pues el plato en si no es suficiente si se quiere
posicionar al establecimiento dentro de los primeros puestos de preferencia con los clientes,
para ello se debe gestionar de manera adecuada la calidad del servicio, teniendo como resultado
un balance preciso entre la atencién y el producto puesto en la mesa.

3.2. Bases Tedricas

Para fundamentar el proyecto, primero, se debe definir al servicio, de acuerdo con
Euroinnova (s.f.) el servicio en este tipo de negocios es la preparaciéon y distribucion de
alimentos realizados previamente o en el momento para una o varias personas, este servicio
puede ser brindado en lugares como bares, restaurants y establecimientos de alojamiento.

Entendiendo que el servicio es el medio que los establecimientos de restauracion usan
para que la comida o las bebidas lleguen al comensal, es necesario que se entienda también la
definicion de ese término, un cliente de restaurante es quien acude a un servicio de mesa para
disfrutar de los alimentos segln sus gustos, habitos, preferencias, necesidades, motivos y

deseos (Diccionario de Gastronomia, s.f.).
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El servicio, a diferencia de los bienes tangibles, representa un producto que no se puede
experimentar a través del tacto, pero no por eso no puede ser medido, evaluado ni analizado,
sino todo lo contrario. En este sentido, el servicio puro presenta cuatro caracteristicas
fundamentales que son (Alfonso Y., s.f.):

o Intangibilidad: Esta cualidad habla de que el servicio no es medible ni

cuantificable y es muy dificil probarlo antes de que sea recibido por el cliente.

o Heterogeneidad: Su desempefio puede variar de usuario a usuario en tiempo

real. La estabilidad de este es ciertamente complicada de asegurarla.

. Inseparabilidad: La produccion y consumo es inseparable y parte de la

interaccion que el servidor tiene con el cliente.

o Caracter perecedero: No puede ser almacenado.

Con estos antecedentes se puede decir que el servicio que las personas reciben tiene
variada influencia del medio donde esta siendo prestado y depende de factores como el
desempefio de quien lo presta, el tipo de restaurante, el tipo de comida, el lugar y la misma
percepcidon del cliente o grupo de clientes. Por ello su caracter subjetivo debe ser bien manejado
para que los comensales no perciban variaciones muy abruptas en el mismo.

Para lograr esto las empresas de restauracion o alojamiento, o aquellas que brindan
productos como alimentos y bebidas, han empezado a utilizar herramientas como el Customer
Journey, el mismo que permite trazar un diagrama que contiene los puntos de contacto que los
clientes manifiestan al estar en el proceso de compra mismo.

Y ahora muchas empresas han digitalizado este proceso y los restaurantes cuentan con
sistemas de gestion que permiten definir los puntos clave de contacto, en cuanto a las
necesidades, motivos y deseos de compra de los usuarios, la informacion en cuanto a las

necesidades, motivos y deseos de compra de los clientes, para poder analizarlas y encontrar
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oportunidades de mejora en cuanto al desarrollo del servicio y con ello la mitigacion de posibles
problemas que podrian presentarse.

3.2.1. Bases Conceptuales Atencion del Cliente

La principal diferencia entre el servicio y la atencion al usuario radica en que el servicio
es mas proactivo y que este guia de mejor manera al cliente hacia lo que necesita y asi poder
solventar sus problemas, la atencién al cliente se da para lograr que las personas lleguen a
adquirir el producto y se produzca la fase de la prestacion del servicio. (Moreno, 2023)

3.2.2. Cliente

Un cliente es aquella persona que accede a los productos o servicios de una compafiia
transformandose en un consumidor, si se lo analiza desde la empresa; esta compra puede ser
recurrente si el cliente adquiere los mismos de forma regular y ahora se los considera como tal
desde la busqueda que ellos hacen para encontrar la solucion a sus problemas.

3.2.3. Customer Journey

El trayecto del Customer Journey incluye a todas las etapas que el buyer persona
atraviesa en el proceso de servicio, desde que manifiesta una necesidad en particular hasta que
llega a la tienda en busqueda de una solucidn a ese problema: este proceso incluye la busqueda
de informacion, la resolucién de dudas, conocer la solucién, la comparacién de alternativas, la
interaccion con la marca por cualquier medio, interaccion con otros usuarios, compra o
negacion de la compray la fidelizacion después de la compra. (Aula CM, s.f.)

3.2.4. Gestion de Servicio

La gestion de la correlaciones o interacciones de los usuarios es muy valiosa para la
empresa pues permite conocer la verdadera perspectiva que esta siendo percibida por ellos
durante el contacto con el negocio, su manejo permite la toma de decisiones, levantamiento de
informacidn, tabulacién y analisis de datos y; determinacion de puntos criticos o de control

para el desarrollo y ejecucion del servicio.
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3.2.5. Gestion de Customer Journey

Las principales ventajas de implementar un control o gestor de customer journey
incluyen a la limitacién en la rotacion de personal, aumento en los niveles de satisfaccion de
las personas con la marca, desarrollo y creacion de experiencias en la busqueda de soluciones
a los problemas o necesidades que puedan tener. (Muguira, 2023)

3.2.6. Restauraciony Hoteleria

A pesar de estar muy ligados el uno con el otro, el sector de la restauracion y la hoteleria
tienen connotaciones muy diferentes, es asi que la Escuela de Hoteleria y Turismo ESAH
(2020) define al primero como un negocio o compafiia esa que se dedica, principalmente, a la
produccidén de alimentos y bebidas preparadas para los comensales; mientras que el hoteleria
es definida como el negocio que junta el alojamiento y la alimentacion para brindar el servicio
a huéspedes o clientes.

3.2.7. Servicio

Otro elemento importante que merece definicion es el servicio, este es una serie de
regulaciones que llevan a que el cliente vea a la empresa como toda una experiencia, su objetivo
es la innovacion de una red de consumidores satisfechos con lo percibido en el contacto al
buscar un producto o servicio.

Cuando se realiza un buen servicio y la empresa orienta sus esfuerzos a la
estandarizacidn de este, entonces este se convierte en un gran beneficio pues permite promover
la imagen empresarial, hace que los procesos se afiancen y se faciliten, logra un incremento en
los niveles de fidelidad de los usuarios, mejora la moral y estima de los trabajadores y

finalmente se consigue crecimiento en los ingresos de la empresa. (Gomez, 2023).
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3.2.8. Software de Gestion

El software de gestion es un sistema que contiene multiples herramientas que permiten
el control de las actividades o tareas administrativas, ayudando en la simplificacion de los
procesos soporte, procesos operativos de una organizacion, siendo capaz de integrar estas
actividades de la planificacién a un proceso de seguimiento continuo en diversos escenarios
para su inclusién, modificacién o eliminacion. (onerp, s.f.)

Existen varias opciones al contar con un software de gestion y la empresa debe analizar
el alcance de este y el uso que le dara a este, sin embargo, el tener uno trae consigo diversas
ventajas y beneficios que ayudan a mejorar el control, seguimiento y verificacion de los

procesos en sus diferentes etapas o puntos de contacto.
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4. Anélisis del Macroentorno - PESTEL

PESTEL es un instrumento que nos permite analizar el entorno en el que se desarrollara
el software de gestion del Customer Journey. En lo que se refiere al presente proyecto, se
realiza un analisis PESTEL para el mercado de la ciudad de Loja, cuyo segmento de mercado
pertenece al quintil 3 o superior, durante el afio 2023. La Figura 14 muestra un resumen de los
principales aspectos a considerar para cada factor del analisis de este apartado.

4.1.  Factor Politico

El nuevo gobierno municipal de la ciudad de Loja puede establecer regulaciones y
legislaciones que puedan afectar el desarrollo y la implementacion del software. Algunos
aspectos relevantes pueden ser la legislacion laboral, los impuestos, las politicas de seguridad
alimentaria y las regulaciones de proteccién de datos.

En Ecuador, la firma del decreto ejecutivo 741 afectd directamente al ambito politico y
economico, lo cual generé una grave inestabilidad politica; esto podria retrasar la
implementacidn y ejecucion de nuevos emprendimientos de inversion, como resultado de la
incertidumbre por los cambios que se van a dar en el pais a futuro. A pesar de esta situacion,
Ecuador continua en el camino a la recuperacion, lo cual afecta de manera positiva al universo
tecnoldgico - digital.

Segun el anexo 31 del Ministerio de Telecomunicaciones y la Sociedad de la
Informacion, (2022) mediante Acuerdo Ministerial No. 015-2019, publicado en el Registro
Oficial 69 de 28 de octubre de 2019, se certificd que la Politica Ecuador Digital cuyo objetivo
“es transformar al pais hacia una economia basada en tecnologias digitales, mediante la
disminucion de la brecha digital, el desarrollo de la Sociedad de la Informacion y del
Conocimiento, el Gobierno Digital, la eficiencia de la administracién pablica y la adopcion
digital en los sectores sociales y economicos.” (pag. 48). La tecnologia en la politica puede

beneficiar de la siguiente manera aportando en los aspectos:
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. Lograr reducir el trabajo humano, es decir se reduce el costo directo para generar
registros.
o Con el uso de internet optimizar procesos internos, la eficacia de la cadena de

suministros, del canal de distribucion, el marketing y ventas.
o Acceder de manera instantdnea a necesidades especificas, corrigiendo
problemas de forma participativa y cooperativa, creando un ambiente de trabajo

innovador Yy creativo.

. Asi como también podria tener desventajas, es decir:
o Falta de privacidad.

. Disminucion en los puestos de trabajo.

o Estafa.

El Ministerio de Telecomunicaciones tiene énfasis en implementar la era de la
digitalizacion. La importancia de avanzar tecnolégicamente es fundamental para que los
sectores puedan reducir sus recursos, mejorando la eficacia operativa y una adecuada
innovacion.

Con el fomento del gobierno en el ambito tecnoldgico, a través de este impulso es
posible posicionar la digitalizacion en todos los sectores de la restauracion, lo cual beneficia
considerablemente la propuesta de valor, ya que con WIKIAPP, se pretende alcanzar a los
consumidores de la industria de la restauracion de la ciudad de Loja. Las estrategias de
implementacién del Anexo 31 (2022) de la presente politica de digitalizacion.

El inminente cambio de gobierno de Ecuador, desde septiembre de 2023, tiene una
importante influencia en los factores politicos que impactan al sector de la tecnologia, sera
necesario investigar el nuevo enfoque, politica e ideologia del gobierno entrante para analizar

la proyeccion del estado durante los proximos dos afios. Se debera considerar las politicas en
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cuanto a comercio exterior, comercio electrénico, relaciones internacionales y posibles
restricciones a la implementacion de tecnologia o relacionados.
4.2.  Factor Econdémico

El mercado de la ciudad de Loja esta afectado por la situacién econémica del pais. El
software de gestion del Customer Journey pertenece al quintil 3 o superior, lo que indica que
tienen un mayor poder adquisitivo, esto es fundamental debido a que se requiere de clientes
que comprendan el entorno tecnoldgico, tengan acceso a internet y recursos para invertir por
un mejor servicio.

En cuanto al contexto economico, de acuerdo con las cifras macroeconomicas
publicadas por el Banco Central del Ecuador prevé que el Producto Interno Bruto (PIB). Para
el 2023, un incremento en la actividad econémica de 2,6%, lo cual muestra una disminucion
de 0,3 puntos porcentuales ante al crecimiento de 2022, y también es menor en 0,5 puntos
porcentuales respecto al resultado pronosticado para el 2023 de la programacion
macroecondmica de septiembre de 2022, de 3,1% (Banco Central del Ecuador, 2023).

La economia esta regida por indicadores y ratios que permiten analizar la situacion
contextual del pais en donde funciona una organizacion. En el caso de Ecuador, las variables
macroecondmicas que afectan o se relacionan directamente con la fundacién, puesta en marcha
y operacion de WIKIAPP se analizan y detallan en los siguientes parrafos.

4.2.1. Producto Interno Bruto

El PIB, el producto interno bruto es un indicador econdmico que sefiala un valor
monetario, desde productos de alimentacion, entre otras. En términos constantes, para este afio,
el PIB alcanzaria un valor de USD 73.003 millones, cifra superior al valor registrado en el
2019, afio prepandemia, de USD 71.879 millones. Para el periodo 2024 - 2026, se prevé que la
economia ecuatoriana continle con una expansion en su actividad, donde el crecimiento

econdémico se ubicaria en una tasa anual promedio de 2,4%. (Banco Central del Ecuador,
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2023)El producto interno bruto total del Ecuador, con relacion al sector agroalimentario,
equivale a USD 16.532 millones. Para 2022, esta rama de la economia represent6 el 19% de
las ventas nacionales, el 80% del total de las exportaciones no petroleras y el 42% del empleo
formal. Es importante destacar que 1,4 millones de personas cuentan con empleo en el area de
comercio y 498.00 personas tienen empleo en actividades de hospedaje y servicio de
alimentacion (EKOS, 2022). (EKOS, 2022).

4.2.2. Inflacion de la Economia

Si bien en la economia mundial la inflacion tiende a crecer y esto conduce a una
optimizacion financieras. Se debe considerar la fluctuacién de los indicadores a nivel
internacional. Esto se ve reflejado en la variacion del indice de precios al demandante del
Ecuador en el afio 2023; tal como indica la publicacién especializada de DatosMacro (2023):

4.2.3. Tasa de Interés Efectiva

Durante el afio 2022, las tasas de interés activas efectivas se colocaron cercanas a las
tasas maximas, sobre todo para los créditos del sector productivo e inmobiliario, asimismo,
desde el tercer trimestre de 2022, las tasas tendieron al alza, como resultado del retorno del
dinamismo econdmico en los hogares.

En resumen, luego de la pandemia se ha observado cierto avance en la renovacion y
planificacién de nuevos mercados. Es importante que la promocion de la economia del canton
de Loja incluya a los sectores y priorice la reduccion del trabajo en el sector informal. EI Covid-
19 dio un impacto negativo en el turismo y economia del cantén. EI Municipio de Loja cuenta
con innumerables atractivos turisticos y diversas actividades culturales y recreativas que
pueden ser aprovechadas para mejorar no solo esta industria de la restauracion y hoteleria, sino

también la economia en general.



37

4.3.  Factor Social

La ciudad de Loja tiene una poblacién diversa, lo que puede generar la manera en que
se desarrolla y se implementa el software de gestion del Customer Journey. En la localidad
donde se implementaréa el software, la restauracion y hosteleria es un sector importante en la
ciudad de Loja. También se refiere a los factores sociales y demograficos que pueden afectar
la demanda y el uso del software. Esto puede incluir tendencias de consumo, preferencias de
los clientes.

En Loja, de acuerdo con el Gltimo censo de 2010, de 448.966 habitantes totales, de los
cuales 219.181 estan en edad de trabajar. Loja especificamente mantiene una poblacion total
es de 214.855 habitantes quienes se dedican principalmente a la agricultura, la ganaderia,
comercio, educacion, construccion, administracién puablica, produccion, transporte y
comunicacion (INEC, 2011). Los factores sociales, culturales, religiosos, clases sociales,
creencias y actitudes comunes de la poblacion local son importantes en el desarrollo de un
software de gestion del Customer Journey dirigido a establecimientos del sector de restauracion
y hosteleria en la ciudad de Loja, durante el afio 2023. Al respecto, Fundacién Wikimedia, Inc.
(2023) sefiala:

Los factores sociales, culturales, religiosos, clases sociales, creencias y actitudes
comunes de la poblacion local son importantes en el desarrollo de un software de gestion del
Customer Journey dirigido a establecimientos del sector de restauracion y hosteleria en la
ciudad de Loja, durante el afio 2023 (2023).

La variedad de creencias de los grupos comunales tanto en el aspecto espiritual y la
religién, conforman la cultura tanto subjetiva, como material en una poblacion, lo cual genera
diversidad y conflictos en una comunidad por la variedad de valores e intereses. Esta amplitud

de culturas y razas de Ecuador, fruto del mestizaje, influye en la variedad de gastronomia
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existente en nuestro territorio ecuatoriano, la cual se destaca en las fiestas populares que se
desarrollan en todos y cada uno de los puntos geograficos del pais.

Los factores sociales, culturales, religiosos, clases sociales, creencias y actitudes
comunes de la poblacion local en el desarrollo de un software de gestion del Customer Journey
dirigido a establecimientos del sector de restauracion y hosteleria en la ciudad de Loja, durante
el afio 2023. Estos factores pueden influir en el Customer Journey y en la experiencia del
cliente, por lo que es importante adaptar el software a las necesidades y expectativas de la
poblacién local.

4.4. Factor Tecnoldgico

El desarrollo e implementacion tecnoldgica en el canton de Loja afecta positivamente
al proyecto, ya que son buenas noticias las que impulsan a emprender en este proyecto. En ese
contexto, en octubre del 2022, la ciudad recibio una distincion del Ministerio de
Telecomunicaciones por sus esfuerzos en la transformacion digital. Este proyecto se denomina
“Loja Smart” (PRIMICIAS , 2022). Ademas, el Municipio de Loja ha iniciado un proyecto
para dar conectividad de internet inalambrico en parques y plazas de forma gratuita, a traves
de la tecnologia LoraWan. (PRIMICIAS , 2022)

Tal como se afirma, la innovacion tecnoldgica tiene como fin impactar la percepcion
final de los consumidores, a través de la creacion de niveles de satisfaccion y de calidad por
encima del estandar y logrando el reconocimiento y posicionamiento esperado. (Quintero,
2006)

Con la apariciéon de nuevas ideas y con la demanda en el plano econdémico para
inversion en nuevas tecnologias innovadoras acorde al avance competitivo para mejorar la
experiencia del cliente, puede utilizarce en sectores relacionados a mejorar la atencién y
experiencia del usuario, aplicando de encuestas en linea para mantener un feed back con el

cliente para saber la experiencia en el uso de plataformas de Customer Experience, APPs,
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inteligencias artificiales y gran variedad de herramientas tecnoldgicas para la atencion al
usuario con una experiencia personalizada que le haga sentir el protagonista y actualizado con
la tecnologia que le permita facilitar sus requerimientos con creatividad.

Se deben tener en cuenta factores técnicos a la hora de desarrollar un software de gestion
del recorrido del cliente para empresas del sector de restauracion y hosteleria de la ciudad de
Loja en el afio 2023. La innovacion tecnologica puede ser un factor motivador para el cambio
organizacional. Se utiliza para mejorar la experiencia y satisfaccion del cliente.

4.5. Factor Ecoldgico

A la hora de desarrollar un software de gestion del recorrido del cliente para empresas
del sector de restauracion y hosteleria en la ciudad de Loja en 2023, se deben tener en cuenta
factores técnicos. La innovacion tecnoldgica puede ser un factor motivador para el cambio
organizacional. Se utiliza para mejorar la experiencia y satisfaccion del cliente.

Los factores ambientales son un aspecto importante para considerar a la hora de
desarrollar un software de gestion del recorrido del cliente para instalaciones del sector de
restauracion y hosteleria de la ciudad de Loja. Este factor emerge ahora como uno de los
principales aspectos que deben abordarse de manera proactiva. El préximo evento debera
considerar el cambio climatico que afecta al planeta a escala global. Del mismo modo, las
empresas comprometidas con la optimizacion y proteccion del medio ambiente tendran una
mayor aceptacion y una imagen positiva en la mente de sus clientes y potenciales clientes
debido a la creciente conciencia ambiental de la poblacion mundial.

Al utilizar fuentes de energia renovables y adoptar practicas sostenibles, las empresas
del sector de la restauracion y la hosteleria obtienen importantes ventajas competitivas. Los
clientes estan cada vez mas interesados en productos ecoldgicos y establecimientos que cuenten
con politicas ambientales y adopten practicas sostenibles que minimicen su impacto ambiental,

factor que influye en la experiencia del cliente.
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Las empresas del sector de la restauracion y la hosteleria deben cumplir con politicas
medioambientales y adoptar practicas sostenibles para reducir la contaminacion y mejorar la
experiencia del cliente. El software desarrollado en este proyecto lograra estos resultados
minimizando los documentos impresos y reduciendo los materiales fisicos como facturas,
ordenes de compra, cartas y desperdicio de alimentos.

Los factores ambientales seran un aspecto importante por considerar a la hora de
desarrollar un software de gestion del recorrido del cliente para empresas del sector de
restauracion y hosteleria de la ciudad de Loja en el afio 2023. Adoptar practicas sostenibles y
utilizar fuentes de energia renovables es una ventaja competitiva para las industrias de servicios
alimentarios y hoteleria. Ademas, es importante cumplir con politicas ambientales y adoptar
practicas sustentables para reducir la contaminacion y mejorar la experiencia del cliente.

4.6. Factor Legal

El software de gestion del recorrido del cliente debe cumplir con las leyes y
regulaciones de proteccion de datos locales e internacionales que pueden afectar el desarrollo
y la implementacion del software. Esto puede incluir leyes de propiedad intelectual, leyes de
privacidad, derechos del consumidor y regulaciones especificas de la industria.

4.6.1. Leyes del consumidor

La tecnologia se ha vuelto omnipresente en Ecuador, permitiendo la transformacion
digital de empresas publicas y privadas. Actualmente, el gobierno esta implementando un
proyecto destinado a hacer que Internet sea accesible para todos. Esto brinda a las personas
mas oportunidades para comunicarse y aprender sobre su entorno.

En lo que respecta al factor legal, el Articulo 24, Numeral 17, de la Ley Orgénica de
Telecomunicaciones estipula lo siguiente:

No limitar, bloquear, interferir, discriminar, entorpecer, priorizar ni restringir el

derecho de sus usuarios o abonados a utilizar, enviar, recibir u ofrecer cualquier
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contenido, aplicacion, desarrollo o servicio legal, a través de Internet o en general de

sus redes u otras tecnologias de la informacién y las comunicaciones, ni podran limitar

el derecho de un usuario o0 abonado a incorporar o utilizar cualquier clase de

instrumentos, dispositivos o aparatos en la red, siempre que sean legales, salvo las

excepciones establecidas en la normativa vigente. (pag. 11).

4.6.2. Politicas y Regulaciones

Es importante considerar las normas y regulaciones que aplican a las empresas que
hacen negocios en Ecuador. Estos incluyen la legislacion laboral, los aspectos de la legislacion
laboral cubiertos por la ley de proteccion de datos y las normas aplicables a las empresas de
nueva creacion estipuladas en la formacién de una nueva RIMPE y la implementacion de una
nueva empresa de acuerdo con las directrices de una nueva RIMPE o sociedad por acciones
simplificada y reglamentos. S.A.S. Tenga en cuenta que es obligacion de su empresa
mantenerse informada sobre posibles cambios, disposiciones transitorias o desviaciones del
entorno regulatorio. Conocer estos cambios puede ayudar a las empresas a anticipar los
impactos potenciales y adaptarse al mercado de manera oportuna.

4.6.3. Aspectos legales y juridicos

Aspectos como la gestion de contratos con terceros, la verificacion de informacién y el
pago de compensaciones relacionadas con patentes, propiedad intelectual, derechos de autor y
marcas registradas deben ser monitoreados cuidadosamente para asegurar que las empresas se
mantengan dentro del alcance de las regulaciones. como tal. y evitar problemas futuros.

4.6.4. Estabilidad legal

Un entorno juridico estable, predecible y duradero proporciona confianza y seguridad
a las empresas que operan en un pais determinado, atrae a nuevos inversores potenciales,
promueve el crecimiento y facilita el desarrollo de nuevos proyectos empresariales.

Proporciona un marco razonable para su implementacion. En este sentido, Ecuador no es
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necesariamente estable. EI cambio politico constante hace imposible mantener la regularidad
en la politica, los marcos legales y las regulaciones.

4.6.5. Salariosy seguridad social

Es importante considerar aspectos relacionados con la regulacion de la seguridad social
de los trabajadores y consideraciones relativas a los salarios base sectoriales para cada
ocupacion, las leyes que protegen el trabajo ecuatoriano y cuestiones relativas al marco
regulatorio relacionado con la provision de consideraciones especificas sobre los trabajadores.

Figura 14
Matriz PESTEL, WIKIAPP

POLITICO

Cambio de Gobierno
Politica fiscal

Leyes vigentes
Reformas tributarias
Tratados

PESTEL

ECONOMICO

PIB

Tasa de empleo
Politica Monetaria
Inflaciéon
Impuestos

EcoLoGICO

Politicas ambientales
Reciclaje

Disminucion de residuos
Disminucion de papel
Contaminacion

Analisis del macroentorno - WIKIAPP

SOCIOCULTURAL

Nivel de vida

Nivel de educaciéon
Variables demograficas
Factor cultural
Distribucion de la renta

LEGAL

Salarios dignos
Seguridad social
Derechos adquiridos
Control de precios
Leyes del consumidor
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5. Analisis del Microentorno — 5 Fuerzas Competitivas de Porter

El analisis de las 5 Fuerzas de Porter permite a las organizaciones comprender a
profundidad el sector o industria a la que pertenecen, esclarecer tendencias, definir estrategias,
disefiar acciones y, en definitiva, tomar decisiones de manera mas acertada (Michaux, 2016).
A esto, Michael Porter (1989) afade:

Una empresa se diferencia de sus compradores si puede ser Unica en algo que pueda ser

valioso para los compradores. El grado en el que los competidores en un sector

industrial puedan diferenciarse de los otros es un elemento importante en el sector

industrial (pag. 137).

En el caso de WIKIAPP, el andlisis del microentorno utilizando el modelo de las cinco
fuerzas competitivas del mercado de Michael Porter permitid esclarecer la realidad actual de
la industria para establecer la estrategia empresarial a partir de esta informacion. En tal medida,
se establecid la realidad actual de cada fuerza competitiva y se relaciond los resultados con los
objetivos organizacionales de la naciente empresa de software.

5.1. Proveedores

Los proveedores constituyen una parte fundamental para WIKIAPP, puesto que la
propuesta de valor se basa en la implementacion de un software que innova el servicio en los
restaurantes. Para lograrlo en necesario elegir empresas adecuadas, que satisfagan todas las
expectativas que, como empresa de tecnologia innovadora se requiere. La Figura 15 indica
algunos lineamientos necesarios que se deben analizar previo a la eleccion de un proveedor.

WIKIAPP es una empresa pionera en el Ecuador con el lanzamiento del software que
optimiza la cadena de produccion y la experiencia del usuario en los establecimientos, para
esto es necesario plantear algunas exigencias en la calidad del producto, basandonos en las

mejoras continuas de las mismos que facilitaran al crecimiento continuo:

e Mantener actualizacidn apegada a las nuevas tecnologias y tendencias del mercado.
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e Adecuarse a las necesidades y expectativas de la compafiia.

e Ser eficaz y resolutivo.

e Contar con todos los permisos de funcionamiento que disponga la ley.

Por lo antes expuesto, se debe considerar a varios proveedores que cumplan con todas
las exigencias antes sefialadas, para que WIKIAPP pueda ofertar un producto de excelente
calidad en la industria de restauracién y hosteleria. Ademas, las relaciones deben ser redituables
y a largo plazo, de tal manera que se creen lazos fuertes que permitan obtener mejores precios
y mejor calidad del servicio.

El equipo gestor de la empresa innovadora en aplicaciones sostuvo reuniones con varias
empresas que oferten servicios digitales, pero se optd por el Ingeniero Bayron Torres, docente
de la Universidad Central del Ecuador, quien es especializado en desarrollo de software y
cumplié con todas las demandas efectuadas por el emprendimiento. De esta manera, abarca
tanto el aplicativo para el cliente interno que son los colaboradores de las empresas ofertantes
de comida, como los clientes externos que son las personas que acuden a los establecimientos

antes mencionados.
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Figura 15

Aspectos relevantes al momento de elegir un proveedor

Como elegir buenos proveedores
/"'» =
| Precio &) calidad "% Servicio
Busca proveedores con Debes procurar tener Considera qué productos
precios razonables y acorde proveedores que ofrezcan ofrece y su capacidad para
a la calidad de los productos de muy buena cubrir la demanda de los
productos y el servicio que calidad a un precio productos en tiempo y
ofrecen adecuado forma
] >
. Pago % | Postventa
Que ofrezca buenas Debe tener capacidad de
condiciones de pago, asistencia rapida y eficaz
diferentes formas de pago, para resolver cualquier
acordes a tus necesidades incidencia con los pedidos

Nota. Tomado de la pagina web de Ingenieria de mend, https://ingenieriademenu.com/.

Para poder negociar con los proveedores es necesario tener clara su incidencia en los
costos y gastos derivados de poner en funcionamiento el software, por lo que es preciso indicar
gue mientras mas acuerdos tengan los aprovisionadores, menor capacidad de negociacion
tendra WIKIAPP, por lo que es necesario tener claro el rol preponderante que adquieren los
proveedores de servicios y productos tecnoldgicos.

En cualquier aspecto vital en la relacion entre el comprador y el proveedor. En
industrias sensibles a los precios, como es el caso de los proveedores de software para
restaurantes, el poder de negociacion de los proveedores tiene una influencia significativa en
los pagos de los compradores. Es probable que los proveedores con alta potestad de
negociacion ofrezcan términos de contrato y factura menos indulgentes a los compradores, o
que lleva a resultados de negociacion menos favorables para los compradores (Mathew, 2021).

Como tal, es crucial que los proveedores de software para restaurantes evalten el poder

de negociacion de los proveedores para desarrollar estrategias de negociacién efectivas. Al


https://ingenieriademenu.com/
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comprender los factores que afectan el poder de negociacion de los proveedores, los
proveedores de software para restaurantes pueden posicionarse mejor en las negociaciones para
asegurar términos mas favorables. Uno de esos factores es el tamafio y la cuota de mercado del
proveedor. Los proveedores mas grandes con una mayor participacion en el mercado tienden a
tener un mayor poder de negociacion.

Por el contrario, si hay muchas opciones de sustitucion disponibles, los compradores
pueden tener mas poder de negociacion en las negociaciones, ya que tienen mas opciones para
elegir. En ultima instancia, comprender los factores que afectan la negociacion con los
proveedores es crucial para los proveedores de software de restaurantes que buscan desarrollar
estrategias de negociacion efectivas y asegurar términos favorables para su negocio (Mathew,
2021).

En tal medida, se considera que la negociacién con los proveedores de WIKIAPP es
alto, debido a que se trata de una compafiia nueva, con poco posicionamiento y poder de
mercado limitado. Ademas, los proveedores ya estan establecidos en el mercado, sus clientes
son variados, por lo que estan en capacidad de establecer los precios y manejar la politica de
relaciones contractuales. Es prioridad de WIKIAPP, posicionarse adecuadamente para lograr
aumentar su capacidad de negociacién con sus proveedores. La Tabla 3 enuncia los principales

proveedores de WIKIAPP.
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Tabla 3

Principales proveedores de WIKIAPP

Principales proveedores

Back4App destaca como una de las principales alternativas
un creador de aplicaciones. Su enfoque en la excelencia en el
desarrollo la convierte en una opcion sobresaliente. Al ser un

Back4App servicio de codigo abierto, cuenta la alternativa de creacion de una
variedad de aplicaciones sorprendentes. Ademas, la escalabilidad
de la aplicacion resulta sencilla y su implementacion rapida y

sencilla.

Desarrollar una aplicacion con Buildfire es sencillo y ofrece
Buildfi una experiencia de desarrollo sin necesidad de cddigo, lo que
uildfire

resulta especialmente til para aplicaciones a nivel organizacional

con todas las funciones necesarias, incluida la escalabilidad.

Firebase es una herramienta de creacion de aplicaciones sin
la preocupacion del backend, incluso cuando se trabaja con una

Firebase gran cantidad de usuarios. Es una opcion destacada para equipos de
desarrollo interesados en crear tanto aplicaciones nativas como

aplicaciones web.

Andromo es una herramienta para construir aplicaciones
moviles. Es una opcion excepcional para aquellos que deseen
Andromo desarrollar aplicaciones de alta calidad con numerosas
funcionalidades, incluso para principiantes. Lo mejor es que puede

agregar tantas funciones como desee a sus aplicaciones.

Al utilizar Apphive, podrés desarrollar tus aplicaciones
mediante un entorno de arrastrar y soltar. No sera necesario escribir
" cddigo alguno, ya que podras gestionar todo a través de una
Appnive interfaz visual. Aunque utilizaras elementos para disefiar y
desarrollar tu aplicacion, tendras la libertad de personalizarla

segun.



Backendless es otra plataforma asombrosa que ofrece
servicios de desarrollo visual. Aqui tendrés la capacidad de
Backendless desarrollar tu aplicacién, y posteriormente, la gestion después de la
implementacion y el escalado se vuelve extremadamente eficiente y

sencillo.

Appypie es una solucion sin necesidad de escribir codigo
A _ que contribuye a democratizar el desarrollo de software para las
Ppypie . -
empresas. Sus herramientas de arrastrar y soltar facilitan la

creacion de aplicaciones moviles y web.

Biznessapps ofrece un conjunto integral de herramientas
especialmente disefiado para pequefias empresas. Ademas,

) disfrutarads de una experiencia de desarrollo de cddigo reducido
Biznessapps o ) ] _
para las aplicaciones comerciales nativas que crees. Sus plantillas

predefinidas facilitan enormemente el proceso de creacion de

aplicaciones.

Mientras que la mayoria de los proveedores de creacion de
aplicaciones no ofrecen la posibilidad de desarrollar aplicaciones
nativas con rendimiento nativo, Thunkable si lo permite. Con
Thunkable Thunkable, tienes la oportunidad de crear aplicaciones nativas que
aprovechan todas las funciones y el hardware de los dispositivos en
los que se ejecutan, lo que las convierte en aplicaciones altamente
funcionales.
Xano es una plataforma adicional que le brinda la
oportunidad de desarrollar sus aplicaciones rapidamente gracias a
su entorno de desarrollo sin necesidad de cddigo. A pesar de que no
necesita escribir codigo alguno, puede incorporar caracteristicas y
xano funcionalidades sorprendentes a sus aplicaciones utilizando Xano.
Ademas, las aplicaciones que crea aqui incluyen servidores
escalables para satisfacer los requisitos en el momento que sea

necesario.
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Amazon Web Services (AWS) es la nube mas adoptada y

Amazon Web , S
_ completa en el mundo, que ofrece mas de 200 servicios integrales
Services ]
de centros de datos a nivel global.
Azure es una nube publica de pago por uso que te permite
AZURE compilar, implementar y administrar rapidamente aplicaciones en
una red global de datacenters (centros de datos) de Microsoft.
Google Cloud realiza una amplia gama de soluciones para
almacenar datos, ejecutar aplicaciones, realizar analisis,
inteligencia artificial, entre otros servicios, todo en la nube. Es una
Google Cloud

infraestructura escalable, segura y flexible que permite a las
empresas aprovechar la potencia y la tecnologia de Google para

mejorar sus operaciones y servicios en linea.

5.2.

Fuente: Sitio web de Back4App

Clientes
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El cliente es la parte primordial de cualquier tipo de industria, no tendria su razon de ser

y no podria prosperar, en el giro de negocio de WIKIAPP, nuestros clientes estan establecidos

en la industria de restauracion y hosteleria; basados en los negocios que tengan una clientela

de target socio econdmica media alta y alta para que puedan implementar nuestro software en

sus establecimientos.

Para la implementacion de este software, se debe establecer los procesos internos y que

personas estarian involucrados en el manejo de este sistema, por lo que es necesario definir sus

roles y cuales seran las actividades que realizarian designadas a cada colaborador. Los clientes

internos también tienen un papel muy importante en el uso del software ya que pueden dividirse

en dos tipos de usuarios: clientes con reservacion y clientes nuevos. Claramente los usuarios

nuevos representan un reto mayor, dado que son clientes que no tienen el software disponible

en sus dispositivos y se les debe capacitar desde el inicio.
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En el caso de la industria de la restauracion y hosteleria, no existe un alto grado de
concentracion de clientes, puesto que existe un mercado dindmico en donde hay alta rotacion
de personas demandantes de productos y servicios. Por ello, se puede suponer que no es
adecuado depender de un solo grupo de clientes porque sus preferencias y comportamiento de
consumo varian en el tiempo.

La negociacion de los clientes afecta significativamente los precios a los que
una empresa puede vender sus productos y servicios. Segun el analisis de las cinco
fuerzas de Porter, los compradores pueden aprovechar su poder de negociacién para
exigir una mejor calidad, forzar reducciones de precios y aumentar la competencia
(Badgujar, s.f.).

Los clientes son las principales fuerzas que sobresaltan al andlisis Porter, los clientes
son una parte esencial en la posibilidad de cualquier negocio rentable, incide en el poder de
compra, los costos de cambio de cambio de la matriz productiva, la preferencia en los distintos
productos y servicios, por lo que se debe tener claro que el precio en un factor importante para
que los clientes se fijen al momento de consumir un producto o servicio.

Dado que se trata de un servicio innovador, la penetracion de mercado es la clave para
lograr impactar al segmento deseado; esto se logra a través de una estrategia de marketing bien
organizada, con objetivos especificos y con lineamientos bien trazados. En un inicio, se
considera que la negociacion de los clientes es alta, debido a que se trata de un servicio que no
existe actualmente y no muchos establecimientos van a apostar por la plataforma; pero a
mediano plazo, el poder de negociacion de los clientes se va a reducir, debido a que el software
va a facilitar la labor de los establecimientos asociados y a optimizar sus procesos. La Tabla 4

explica los clientes internos de WIKIAPP y la Tabla 5, los clientes externos de la empresa.
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Tabla 4

Segmentacion de los clientes internos de WIKIAPP

Segmentacion de clientes internos

Este usuario tendra la capacidad de
Dueiios
verificar el manejo del establecimiento.

Este usuario tendra la facilidad de
Gerentes
verificar el funcionamiento del establecimiento
Este usuario obtendra las ordenes de los
Personal de cocina
clientes externos para su preparacion.
Este usuario obtendra las 6rdenes del
Personal de servicio
personal de cocina para entregar el pedido.
Este usuario tendra la informacion tanto

Personal de caja del personal de cocina como del personal de

servicio para proceder al cobro.

Tabla 5

Segmentacion de los clientes internos de WIKIAPP

Segmentacion de clientes externos

Son los usuarios a quienes les aparece la aplicacion para
Clientes nuevos
ordenar los productos ofertados por el establecimiento.

Son los usuarios que tienen descargada la aplicacion que pueden
Clientes con
reservar su espacio fisico y adelantar su pedido para que todo el servicio
reservacion
se encuentre listo para su atencion.

5.3.  Productos Sustitutos
Los productos sustitutos se refieren a la probabilidad existente en un sector o en un
mercado de que productos que cumplen la misma funcion mediante formas distintas, ingresen

a competir activamente. Cuando los productos de un determinado sector son facilmente
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reemplazables y la amenaza de entrada de sustitutivos es alta, la rentabilidad de la industria se
afecta negativamente debido a que se impone un techo o limitacion a los precios maximos
(Porter, 2008). Las amenazas de un sustituto son altas si se cumplen, al menos, dos condiciones
fundamentales:

o El producto sustitutivo ofrece un precio menor y un buen desempefio con

respecto al producto original; y

o El costo de oportunidad del usuario para cambiar por el sustitutivo es menor.

Al adentrarse en materia y hablar especificamente del sector del software en la ciudad
de Loja, se considera que la amenaza de productos sustitutos es baja, ya que, pese a que existen
cientos de alternativas en el mercado global, los establecimientos locales no han requerido de
estos servicios por causas gque se basan, sobre todo, en el desconocimiento de la existencia de
estos y, en términos generales, por la baja probabilidad de que sean implementados en el
mediano plazo.

Cabe recalcar que, para términos de la investigacion, se identifico cientos de
aplicaciones, softwares y plataformas virtuales diponibles para optimizar las operaciones y
procesos de los establecimientos de la restauracion y hosteleria en el mercado mundial. Pero
en su mayoria, se centran en uno de los dos lados del servicio, o el back-office o el front-office,
lo que los convierte en productos sustitutos relevantes para WIKIAPP, ya que prestan un
servicio parecido, enfocado a uno de los tantos aspectos del Customer Journey. Las Figuras

16 y 17 muestran las principales aplicaciones existentes para satisfacer estas necesidades.
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Principales softwares, aplicativos y plataforma

s de front office para restaurantes.

FRONT OFFICE

Gestién de ventas y pagos
o A€ cuiner

AGORA  tilby ticksy [ sumup:
PoyCul B square NEXEL @ ehymen

D aiwanna~ [ yurr
2 LastPOS extenda GO
HIWFPOSsS vttt ORACLE

kiik) WORLD W

oft RestaUrant

@ Upserve ’3 res

i e

Carta y carteleria digital

‘ReadyMe

%.l )

SALKARITA

C"’““-

Camarerc

MNACRELEC  1ad(O)
[minetay () Food

ENTRE _ q)mh

‘CARTAS
9
tappens

cunrm m.lt

Comunicacién

F - .coolmhs ORevichro @
=

pleasepoint 1+ wiwink
1o

Lol o gostroranking [Q NiA ,]]

E §{ Hootsuite 4 kevo

rovo

AL<CYRTE m(dc_ e
m A B
: [ winerim]

vivino

Pedldo online

my box . Apnanrcct
* ﬂlpdmh

un3lock

Re mean
+ ) Opentabie et

[barty JENE: pl TheNomOGse

uncovercty g mripadvisor  cowrs

Y - 0

& bookline

menude dia

“c! enedor
BAREAT
-
I'| moybein
aFlipEat

191

L findys

>
OPIREST
COVER

i sy e

<

WPPEAR

53

Nota. Tomado de la presentacion de Labe, Digital Gastronomy Lab, diciembre 2022.

https://www.infohoreca.com/media/uploads/noticias/documentos/Restaurante del futuro -

InfoHoreca.pdf

Figura 17

Principales softwares, aplicativos y plataformas de back office para restaurantes.
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Nota. Tomado de la presentacién de Labe, Digital Gastronomy Lab, diciembre 2022.
https://www.infohoreca.com/media/uploads/noticias/documentos/Restaurante del futuro -

InfoHoreca.pdf
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Se hace hincapié en que, pese a esta informacion presentada de la realidad mundial, en
la ciudad de Loja, la implementacion de tecnologia en el sector de la restauracion y la
hosteleria, no se ha dado de manera exponencial ni mucho menos generalizada. De acuerdo
con las investigaciones realizadas y la informacion recogida en el presente proyecto, ninguno
de los establecimientos involucrados afirmé contar con aplicaciones o plataformas de gestion
de sus procesos internos, lo que brinda una puerta grande para la implementacion del software
en cuestion. La Tabla 6 detalla algunos de los principales sustitutos de WIKIAPP en el

mercado ecuatoriano.
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Tabla 6

Productos sustitutos de WIKIAPP en el mercado ecuatoriano

Productos sustitutos WIKIAPP

Empresa Descripcion
Una plataforma popular para gestionar reservas y reservaciones
en restaurantes. Permite a los clientes reservar mesas facilmente
OpenTable
y ayuda a los restaurantes a optimizar la capacidad y la
experiencia de los comensales.
Esta aplicacion permite a los restaurantes administrar y
responder resefias, publicar fotos y actualizar la informacion de
Yelp for Business
su negocio, lo que contribuye a mejorar la imagen y reputacion
de los restaurantes.
Similar a Yelp, esta aplicacion ayuda a los restaurantes a
Zomato for Business administrar su perfil y obtener comentarios de los clientes, lo
que puede influir en la decision de los futuros comensales.
Muchos restaurantes en Ecuador utilizan WhatsApp
Whatsapp Business Business para interactuar directamente con los clientes, recibir
pedidos y responder preguntas.
Plataformas como Facebook, Instagram y Twitter también son
Redes Sociales utilizadas por restaurantes para conectarse con sus clientes,

Digitales compartir actualizaciones, promociones y generar COmpromiso

con la comunidad.

5.4.  Nuevos Entrantes
En palabras de Michael Porter (2008), de un determinado sector introducen nuevas
capacidades y el deseo de posicionarse con una cuota de mercado importante; esto genera

presion sobre el balance entre precio y costo o el dinero requerido para entrar a competir. Esto,
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a su vez, limita la rentabilidad total de una industria por lo que se debe considerar las barreras
de entrada, las cuales se pueden dividir en siete fuentes relevantes (Porter, 2008).

1. Economias de escala por el lado de la oferta. Las empresas que producen y
distribuyen grandes volimenes de producto acceden a precios preferenciales,
distribuyen sus costos fijos entre un mayor numero de unidades y exigen mejores
condiciones por parte de sus proveedores. Los nuevos entrantes se ven obligados a
ingresar al sector a una escala de grandes magnitudes por lo que se vuelve mas dificil
su posicionamiento.

2. Beneficios de escala por el lado de la demanda. Generalmente, los
compradores se sienten mas “seguros” de comprar a las empresas mas grandes que ya
estan posicionadas en el mercado, con trayectoria y estatus. Esto limita la capacidad de
nuevos entrantes del sector a lograr posicionarse frente a sus competidores, aun
reduciendo precios.

3. Costos para los clientes por cambiar de proveedor. Las empresas se ven
abocadas a asumir ciertos costos fijos adicionales al decidir cambiar de proveedor; tal
es el caso de la capacitacion a empleados, cambios en las especificaciones del producto,
modificacion de procesos y gestion de la informacion. Esto es una barrera importante
para las nuevas empresas que entran a competir a un sector, ya que la predisposicién a
elegir a nuevos competidores se reduce en proporcion inversa a los costos del cambio.

4. Requisitos de capital. La ingente cantidad de recursos financieros para entrar a
competir a un mercado impide la entrada de nuevos competidores. Para ello, muchos
inversionistas o entidades financieras apalancan las ideas innovadoras que tienen
verdadera proyeccion, para que logren salir adelante y mantenerse operativas durante

sus primeros afos de existencia.
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5. Ventajas de los actores establecidos independientemente del tamafio. Las
empresas Yy entidades ya posicionadas cuentan con ventajas competitivas con las que
los nuevos entrantes no; tal es el caso de la tecnologia implementada, el know-how
adquirido durante los afios de operacion, el acceso preferente a la materia prima,
identidad de marca o el posicionamiento geografico alcanzado a lo largo de los afios

6. Acceso desigual a los canales de distribucion. La utilizacion de canales de
logistica y distribucion, por parte de las empresas existentes, limita las posibilidades de
nuevos entrantes. Estos deben lograr ingresar a la lista de estos y poder colocar sus
productos o servicios en el mercado. En algunos casos, la distribucion es tan limitada,
que los nuevos entrantes deben crear nuevos canales, tomando en cuenta los altos costos
derivados de esta operacion.

7. Politicas gubernamentales restrictivas. Las politicas y medidas politicas,
tomadas por el gobierno impactan positiva o negativamente en la amenaza de nuevos
entrantes. Esto se instrumentaliza a través de la implementacidn de tasas, aranceles,
patentes, requerimientos de licencias, restricciones a la introduccion de inversién
extranjera, entre otras. Los nuevos entrantes deben dar estricto cumplimiento a todas
estas limitaciones para lograr colocarse en el mercado.

En lo que al sector especifico de la tecnologia y el desarrollo de software se refiere, las
barreras de entrada se han ido disminuyendo a través de los afios, por lo que cada vez mas
actores ingresan a competir en los mercados; es mas, en palabras de ESIC (2019), los nuevos
competidores pueden ser empresas, personas o entidades que estan a kilometros de distancia
del origen. Por ello, la amenaza de entrada de nuevos competidores debe sr analizada desde
una perspectiva global.

Para el sector al que pertenece WIKIAPP, no se ha logrado identificar empresas

similares en el pais que operen actualmente, pero cabe recalcar que existen en el mundo
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empresas masivas, como Google, Uber o DiDi, que, si bien tienen giros de negocio diferentes,
podrian empezar a enfocar sus esfuerzos en la implementacion de plataformas que
complementen a sus servicios prestados en la actualidad, con algo parecido o semejante a lo
que se propone en el presente trabajo.

En cuanto a los demas requerimientos para disefiar y desarrollar una aplicacién, son
facilmente accesibles para los nuevos entrantes; el internet, las bases de datos y demas
elementos requeridos estan disponibles para todos en un rango amplio de precios; claro que la
inclusién de un sistema de pagos directamente desde la aplicacién aumenta significativamente
los costos y la inversidn, debido a que se debe cumplir con los protocolos de seguridad
establecidos.

En definitiva, se considera que la amenaza de entrada de nuevos competidores es media,
ya que existen empresas en el mundo con giros de negocio levemente distintos, que pueden
utilizar su experiencia para desarrollar e implementar este tipo de servicio y, a su vez, las
barreras de acceso a informacion y recursos no son excesivamente altas.

5.5. Rivalidad Competitiva

En un mercado especifico de un sector, los competidores existentes luchan para
mantener su posicionamiento en el mercado o, en su defecto, mejorarlo; esto puede verse
influido o evaluado por las otras cuatro fuerzas competitivas. Aludiendo a lo que destaca
Michaux (2016), la competencia interna tiene una variedad de aspectos tales como la reduccién
de precios, la introduccion de productos innovadores, una estrategia comunicacional y de
marketing intensiva o una optimizacion sustancial de la oferta de bienes y servicios.

Cabe recalcar que Porter (2008) propone algunas situaciones en las cuales la rivalidad
es mas intensa, entre las cuales se destacan las siguientes:

o Varios competidores o similares en tamafio y potencia.

° Lento crecimiento del sector.
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. Altas barreras de salida.
o Rivales altamente comprometidos con el giro de negocio y con aspiraciones de

convertirse en lideres absolutos.

o Rivalidad enfocada exclusivamente al precio.
o Poca diferenciacion entre los productos que compiten en el mercado.
o Costos fijos altos y costos marginales bajos.

Para el sector que ocupa al presente proyecto de negocio, no se ha identificado
competidores activos en el mercado nacional, ni tampoco local, por lo que se concluye que la
rivalidad entre competidores es baja y con poca probabilidad de variacion en los proximos
afios. Eso si, es importante mantener la innovacion constante en el software y en el aplicativo
movil para contar con mayores factores claves de éxito y mayores factores diferenciadores, de
tal forma que se pueda posicionar de manera optima y eficiente a la compafiia, por sobre la
eventual competencia.

5.5.1. Matriz FODA

Para lograr comprender de manera visual el macroentorno y el microentorno que rodea
a WIKIAPP, es necesario elaborar una matriz FODA y establecer los cuatro aspectos clave de
esta: Fortalezas, Debilidades, Oportunidades y Amenazas. Este analisis se realiza como
resultado de la informacion recabada en las dos fases previas del proyecto, el analisis PESTEL
y las 5 Fuerzas de Porter.

Luego del andlisis de la situacion a la que se enfrenta el equipo al momento de
emprender en un modelo de negocio enfocado al desarrollo de software, se detectaron cinco
fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas. La Figura 18 muestra el resumen del

analisis FODA elaborado para el entorno de WIKIAPP.
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5.5.2. Fortalezas

Entre las fortalezas mas relevantes que el equipo identifico, se encuentran:

o Experiencia en el desarrollo de software. Si bien las cualidades técnicas y
profesionales del equipo no estan enfocadas al desarrollo de software o escritura
de codigo, se ha establecido un contrato con un desarrollador sénior que brinda
toda su experiencia para crear el primer producto minimo viable
satisfactoriamente.

o Funcionalidades especializadas. El software cuenta con la gran fortaleza de estar
enfocado a actividades tanto de back-office, como de front-office; esto es una
gran ventaja competitiva que permite posicionar mejor a la empresa.

o Personalizacion de acuerdo con las necesidades del cliente. Cada
establecimiento asociado tiene la posibilidad de personalizar la interfaz y los
procesos de experiencia de usuario de acuerdo con su contexto especifico.

o Equipo multidisciplinario y comprometido con la idea. Los integrantes del
equipo cuentan con experiencia en distintas ramas de la administracién, por lo
que la gestion operativa y administrativa de la empresa se desempefia de manera
Optima.

. Soporte técnico solido y actualizaciones constantes. El desarrollo de la
aplicacion y del software especializado, siguiendo los lineamientos de las
metodologias Lean Startup y Agile SCRUM®, permite realizar entregables de
manera agil, detectar errores, solventar problemas, implementar optimizaciones,
y entregar actualizaciones de manera permanente, para mejorar la experiencia

tanto de los establecimientos asociados, cuanto de los clientes finales.
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5.5.3. Oportunidades

o Mercado en constante crecimiento. La industria de la restauracion y la hosteleria
representa un sector del PIB que, de acuerdo con los datos del Banco Central del
Ecuador (2022), en 2021 superd los dos mil trescientos millones de dolares en
renta; por ello, ofrecer un conjunto de soluciones integrales, innovadoras y
enfocadas en las necesidades de cada establecimiento, se yergue como una gran
oportunidad para la empresa.

o Digitalizacion de la industria. Conforme avanza el tiempo y la tecnologia, los
establecimientos de restauracion y hosteleria buscan soluciones tecnoldgicas
que permitan satisfacer de mejor manera sus necesidades, optimizar sus
procesos y mejorar la experiencia del usuario.

. Cambios en el comportamiento de compray las preferencias de los usuarios. Las
generaciones millenial y centennial cambiaron sus comportamientos vy
preferencias con respecto a las generaciones que las preceden; por ello, ajustar
la experiencia del usuario a estas expectativas constituye una gran oportunidad
para la naciente empresa.

o Idea innovadora en el mercado. Se trata de un software que no ha sido
implementado en el mercado nacional ni local y es una idea pionera.

. Desarrollo de la web 5.0, inteligencia artificial y entornos virtuales. La sociedad
estd avanzando hacia modelos tecnologicos y comunicacionales asociados a la
inteligencia artificial, entornos virtuales y 10T, lo cual facilita la implementacion
de herramientas y funcionalidades adicionales que permitan una experiencia

mas inmersiva.
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5.5.4. Debilidades

o Recursos limitados. Al ser una empresa naciente, no cuenta con demasiados
recursos financieros y humanos, lo que podria dificultar la implementacion,
desarrollo y promocion del proyecto.

o Falta de reconocimiento de marca. Se trata de una empresa naciente, por lo que
posicionarla en la mente de los clientes puede requerir de altos desembolsos de
dinero y esfuerzo especifico en marketing y publicidad.

. Limitaciones de escala. En un principio, es complicado lograr tener la capacidad
de manejar un gran nimero de clientes o procesar grandes volumenes de datos;
por ello, lograr escalar operaciones y sistemas conforme se va creciendo, puede
requerir de ingentes cantidades de dinero.

o Dependencia a proveedores y asociados clave. El desarrollo, mantenimiento y
actualizacion del software dependeria en gran medida de proveedores y clientes
externos para los servicios en la nube, servidores, API’s, entre otros, lo cual
conlleva riesgos asociados que deben ser analizados y controlados mediante un
adecuado plan de contingencia.

. Limitaciones de tiempo para desarrollar el software. Dado que se tiene un plazo
limite para desarrollar la version beta del aplicativo, se podria incurrir en el
cometimiento de errores, incapacidad de incorporar todas las funcionalidades
deseadas o escaso control de calidad sobre el entregable; esto podria afectar la
imagen de la idea, generar insatisfaccion entre los clientes o retrasos

inesperados.
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5.5.5. Amenazas

o Obsolescencia tecnoldgica. La tecnologia avanza de manera rapida e imparable,
por lo que las soluciones y funcionalidades actuales podrian volverse obsoletas
o indtiles en poco tiempo.

o Cambios en cualquiera de los factores PESTEL. Un ajuste en cualquiera de los
factores externos, fruto de nuevas politicas, realidades y contextos econémicos,
comportamiento de compra y preferencias de los usuarios, implementacion de
tecnologia o los marcos legales vigentes pueden requerir la necesidad de disefiar
adaptaciones y actualizaciones al modelo de negocio de manera agil.

. Entrada de nuevos competidores al mercado. Dado que es una idea innovadora
que es altamente rentable y dtil, existe una alta probabilidad que otras empresas
del sector, incluso las ya posicionadas con giros de negocio levemente distintos,
decidan empezar a desarrollar softwares y aplicativos similares, lo que
aumentaria la competencia existente en el mercado.

o Innovaciones disruptivas en la tecnologia para el sector. Como resultado del
avance de la tecnologia y la comunicacion, podrian surgir un enfoque disruptivo
en la industria, de tal manera que las preferencias y requerimientos de los
clientes podrian cambiar inesperada.

. Ciberseguridad y proteccion de datos. EI manejo, gestion y proteccion de la
informacidn personal es una preocupacion constante en este tipo de servicios.
Se debe prevenir filtraciones de informacion, ataques informaticos o actividades

de hackers, de tal manera que se mantenga la confianza en el software.
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Matriz FODA de WIKIAPP
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FORTALEZAS

Experiencia en el desarrollo del
software.

Funciones especializadas.
Personalizacién de la experiencia.
Equipo multidisciplinarioy
comprometido

Soporte técnico sélidoy
actualizaciones constantes.

WIKIAPP

OPORTUNIDADES

Mercado en constante crecimiento.
Digitalizacién de la industria.
Cambios en el comportamiento de
compra y preferencias del usuario.
Idea innovadora en el mercado,
pionerismo.

Desarrollo de laweb 5.0, 1Ay
entornos virtuales.

DEBILIDADES

Recursos financieros y humanos
Falta de reconocimiento de la marca.
Limitaciones de escala.

Dependencia a proveedores y

Limitacién de tiempo para

desarrollar el software.

AMENAZAS

Obsolescencia tecnolégica.
Cambios en cualquiera de los factores

Entrada de nuevos competidores al
Innovaciones disruptivas en la

Ciberseguridad y proteccién de datos.

HECHO CON
EDIT.ORG

La identificacion y el establecimiento de los cuatro aspectos que componen el FODA

de WIKIAPP constituye un recurso fundamental para disefiar, establecer y ejecutar estrategias,

tacticas y acciones especificas que permitan aprovechar las fortalezas y oportunidades, con el

fin de reducir las debilidades y minimizar las amenazas existentes. Esto permitira a la empresa

posicionarse mejor, entender de manera dptima al mercado meta y ajustar sus esfuerzos hacia

las necesidades y expectativas reales.
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6. Analisis e Investigacion de Mercado
6.1.  Analisis Cualitativo

Monje Alvarez (2011) afirma que el analisis cualitativo “se nutre epistemolégicamente
de la hermenéutica” (pag. 12), por lo que no solamente se enfoca en comprender los objetos y
contextos desde el punto de vista netamente numeérico, sino que buscan comprender la realidad
con su contexto, significancia y caracteristicas especificas. En ese aspecto, para el desarrollo
del software del presente proyecto se ha realizado entrevistas espcializadas utilizando el
método Delpthi, las cuales permiten obtener informacién relevante para el desarrollo de la
aplicacion.

6.1.1. Método Delphi

Para investigar la realidad actual del mercado y lograr obtener realimentacion positiva
acerca de expertos en el ramo al que se enfoca el software propuesto, se procedié a realizar
entrevistas utilizando el método Delphi. Como resultado, se aplicaron tres entrevistas a
diferentes actores importantes del sector de la restauracion y hoteleria, estas se encaminaron a
un propietario de restaurante, un administrador de establecimiento y un experto en tecnologia.
A continuacion, se presenta el resumen de la entrevista realizada, la entrevista completa se
encuentra disponible en el Apéndice A.

1. Entrevista. Propietario de restaurante

Se mantuvo una entrevista con el propietario del restaurante “La Palizada de Mariscos”,
en donde se converso acerca de varios temas del manejo de los procesos internos y externos de
su negocio. En la actualidad, el administrador del restaurante indica que no es prioridad destinar
mayor presupuesto para la innovacion de su local, ya que confia que el método que utiliza
atraera mas clientela. Por ello, se procede a explicar el servicio y beneficios que el nuevo
software en desarrollo ofrece y las ventajas competitivas que supondria su integracion ante la

competencia.
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Una vez explicado todo el funcionamiento del software, indica que estaria dispuesto a
invertir en la plataforma, puesto que optimizara sus procesos, enriquecera la experiencia del
consumidor, reducird costos y gastos, mejorara su servicio y acelerara la entrega de sus
productos.

2. Entrevista. Propietario de restaurante

Se sostuvo una entrevista con el Sr. Herman Puglla propietario del restaurante “La
Muguna” situado en la provincia de Loja, cantén Saraguro. Lo cual después de un ameno
recibimiento se procede a informarle y darle a conocer nuestro proyecto de software y
explicarle el servicio que ofrece.

Comenta que, para €l, seria una gran ventaja competitiva, por lo tanto, esta dispuesto a
invertir en el software y expone que le seria de gran ayuda ya que en su restaurante llegan
muchos turistas de diferentes partes del mundo y se le dificulta atenderlos de la mejor manera
por el idioma. En conclusion, se mostré muy interesado en implementar e innovar en su negocio
con tecnologia ya que le ayudaria a darle una experiencia al consumidor, reducir costos, agilizar
le entrega de pedidos y reducir personal.

3. Entrevista. Experto en tecnologia

Se sostuvo una conversacion con el empresario y emprendedor lojano Bruno Valarezo
Correa, propietario de la empresa KRADAC, la cual se enfoca en satisfacer necesidades del
Software como servicio (SaaS). En palabras del emprendedor, el mercado local esta listo para
el cambio tecnoldgico y eso se visualiza a través de la cantidad de software y programas que
ahora han sido implementados en el mercado; ademas, sostiene que es importante mantenerse
a la vanguardia de la innovacion y dotar de tutoriales faciles, dindmicos y amigables a los
clientes y potenciales clientes para que se adecuen a la utilizacidn de estas nuevas herramientas.

En cuanto a la inversién requerida, Bruno afirma que existen varias compafiias y

empresas que canalizan recursos para nuevos emprendimientos en base tecnologica. Indica que
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es fundamental contar con una propuesta de valor sélida, un plan de negocio eficiente y gran
liderazgo para llamar la atencion de estas organizaciones; eso si, es importante conformar un
equipo técnico altamente capacitado, motivado y enfocado, de tal manera que los recursos se
destinen a generar un verdadero cambio y alto valor de entrega para los clientes.
6.2.  Analisis Cuantitativo

Para conocer que piensan los potenciales clientes de WIKIAPP con respecto a la gestion
del customer journey, es necesario realizar encuestas a varios propietarios de establecimientos
del sector de la restauracion y la hosteleria. En ese contexto, se procedié a realizar una encuesta
de diez preguntas con base estructurada para obtener datos e informacion que permita al equipo
desarrollar de mejor manera el producto minimo viable de la aplicacién. Los resultados de estas
encuentas se presentan detallados en el Apéndice D.

6.2.1. Tamafo de la Muestra

Para poder establecer el tamafio de la muestra para realizar la encuesta, se accedio a
informacidn de primera mano, vertida por el Ministerio de Turismo del Ecuador en 2021. De
acuerdo con los datos compilados y presentados por Marin, Haro & Avalos (2021), en el
Ecuador se registran 1143 establecimientos de alimentos y bebidas, de los cuales, en la ciudad
de Loja, se registran 383. Adicionalmente, para el calculo de la muestra en la presente
investigacion se ha previsto un nivel de confianza del 95%, un margen de error del 5% y, dado
que se trata de un servicio innovador que no existe en el mercado, se ha estimado la proporcion
en 0,5. Entonces, con esos datos, se utiliza la formula correspondiente al calculo de muestra de
una poblacion finita que no cuenta con datos de analisis o pruebas piloto previas.

Za**p*q

e?

Zypx

e2xN

S
I

Donde:

N = Total de la poblacion
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Z, = Nivel de confianza
p = Proporcion esperada
q=1-p
e = Margen de error

Entonces, reemplazando:

1,962%0,5%0,5
0,052

1,962%0,5%0,5
0,052%383 )

n=
1+ (

Por lo tanto, para la poblacion finita de establecimientos de restauracion y hosteleria de
la ciudad de Loja, el tamafio muestral calculado corresponde a 192 encuestas. Debido a la
dificultad que representa el levantamiento y procesamiento de tal cantidad de informacion,
dado que no todos los establecimientos de la poblacion pertenecen al segmento de mercado
que se busca atraer y no existen datos previos que indiquen esta informacion, se determind un
numero total de 50 establecimientos para realizar la encuesta de validacién de prototipo. Con
esta informacion se podra configurar el SMV y adecuarlo a las necesidades de los clientes

potenciales. Los resultados iniciales de esta encuesta se pueden revisar en el Apéndice E.



Tabulacion de las encuestas realizadas a los establecimientos

1. ¢Cual es el nombre comercial de tu establecimiento?

Tabla 7
Pregunta 1
Nombre de los establecimientos
Piedray Parrilla 2%
El templo parrillero 2%
Delicias con café 2%
Manabito 2%
Hotel Playa Cristal 2%
Sushi Cat 2%
Ecuaviche 2%
Equanativa Tienda de Café de Especialidad 2%
La Muguna Restaurante 2%
La Toscana 2%
Lai Lai 2%
La Gloria 2%
Zero Lab 2%
La Fogata 100% Manabita 2%
Celerity 2%
Restaurante la estacion del sabor 2%
La Guarida 2%
Supay 2%
Supay 2%
La sazon costefia 2%
Pincho loco 2%
Big Joe Burger Factory 2%
Sandwiches y algo mas 2%
La Palizada de mariscos 2%
T.G.I Friday’s Ecuador 2%
LaVid Restaurante 2%
LaTascaUio 2%
Cronopios 2%
Cronopios 2%
Miramelindo 2%
Hotel De Mi Pueblo 2%
Sarakauka 2%
Sarakauka 2%
Dofia Anita 2%
Bocatto 2%

El Pulpo Restaurante 2%
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Pim’s 2%
Pollo campero 2%
Sion 2%
Riscomar 2%
Repe y bolon 2%
El Fogon Grill 2%
El Cafion - Bifes y Paellas 2%
El Escondite de Cantufia 2%
Cheng Kitchen 2%
Pennyroyal Burger 2%
Hotel Samana Wasi*** 2%
Alifar 2%
Segundo Muelle 2%
Quo Vadis 2%
Total general 100%
Figura 19

Grdfico de pastel, pregunta 1
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Con los datos obtenidos en la encuesta de los nombres de establecimientos se puede
observar, que son respuestas Unicas por lo que cada negocio perteneciente a la industria de la
restauracion y hosteleria tiene la misma participacion porcentual del 2% al momento de tabular

los datos de la muestra de la poblacion estudiada.
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2. ¢Cual es el segmento de clientes al que buscas atraer? Sefiala todas las casillas

correspondientes.

Tabla 8
Pregunta 2
. NUmero .
Segmento de clientela obtenido Porcentaje

Clase Alta 18 36%
Clase Media Alta 36 20%
Clase Media 36 10%
Menor a Clase Media 7 14%
Total general 97 100%

Figura 20

Grdfica de barras, pregunta 2

Menor a Clase Media 7 (14 %)

Clase Media 36 (72 %)

Clase Media Alta 36 (72 %)

Clase Alta 18 (36 %)

0 10 20 30 40

Con los datos obtenidos en la pregunta planteada se define que los clientes prefieren
atraer clientela de Clase Media, Clase Media Alta con un 24%, seguido por un 20% de
preferencia solo en la clase media, continuando con un 18% de administradores que escogieron
las opciones de clase media, clase media alta, clase alta; siguiendo por dos opciones con el 10%
que indique que los clientes que buscan atraer son clase media y clase media — alta,
concluyendo que del 4% al 6% prefieren atraer a todas las clases sociales a sus negocios. Cabe
recalcar que se trata de una encuesta de opcion mdltiple, por lo que los resultados totales son

mayores al numero de encuestados, es decir, 97 es mayor a 50.



3. ¢Queé tipo de establecimiento administras?
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Tabla 9
Pregunta 3
NUmero
Tipo de establecimiento obtenido Porcentaje
Asados 1 2%
Cafeteria 5 10%
Hotel 4 8%
Hotel y Restaurante 1 2%
Internet 1 2%
Panaderia 1 2%
Platos a la carta 1 2%
Restaurante Comida Gourmet 9 18%
Restaurante de comida rapida 16 32%
Restaurante de comida tipica
ecuatoriana 1 2%

Restaurante de lujo 9 18%
Restaurante Japonés 1 2%
Total general 50 100%

Figura 21

Grdfica de pastel, pregunta 3

29 2% = Asados
= Cafeteria
= Hotel

y 2%

<2[y

2%

Hotel y Restaurante
m |nternet
= Panaderia
m Platos a la carta
= Restaurante Comida Gourmet
m Restaurante de comida rapida
= Restaurante de comida tipica

ecuatoriana
m Restaurante de lujo

Una vez obtenidos los datos de la pregunta establecida se observa que la mayoria de las

personas encuestadas administran restaurantes de comida rapida con un 32%, seguido por un

18% de administradores de restaurantes de lujo, con las mismas cifras con personas que

administran restaurantes de comida gourmet con un 18%, dando a notar los datos mas
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significativos relevantes con cafeterias con un 10%, finalmente concluyendo con las demas

opciones otorgadas gque constituyen datos menores al 8%.
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4. ¢Actualmente utilizas algun software o plataforma para la gestion de tu

restaurante?
Tabla 10
Pregunta 4
i NUmero .
Tipo de software obtenido Porcentaje
Gestion de facturacién y sistema contable 4 8%
Gestion de facturacion y sistema contable,
- 2 4%
Gestion de pagos
Gestion de facturacion y sistema contable,
e 1 2%
No utilizo ningun software
Gestion de inventario y proveedores 1 2%
Gestion de inventario y proveedores,
Gestion de facturacion y sistema contable, Gestion 1 2%
de pagos
Gestion de pagos 1 2%
Gestion de pagos, No utilizo ningun 1 204
software
Min 1 2%
No utilizo ningun software 19 38%
Reservas en linea 2 4%
Reservas en linea, Gestion de facturacion y
. - 2 4%
sistema contable, Gestion de pagos
Reservas en linea, Gestion de inventario y 1 204

proveedores, Gestion de pagos

Software de punto de venta 3 6%

Software de punto de venta, Gestién de

. : 1 2%
facturacion y sistema contable

Software de punto de venta, Gestién de
inventario y proveedores

Software de punto de venta, Gestion de
inventario y proveedores, Gestion de facturacion y 1 2%
sistema contable, Gestidn de pagos

Software de punto de venta, Reservas en

1 2%

, 1 2%
linea

Software de punto de venta, Reservas en
linea, Gestion de facturacion y sistema contable, 1 2%
Gestion de pagos

Software de punto de venta, Reservas en
linea, Gestion de inventario y proveedores, Gestion 2 4%
de facturacion y sistema contable

Software de punto de venta, Reservas en
linea, Gestion de inventario y proveedores, Gestion 3 6%
de facturacion y sistema contable, Gestion de pagos

Software de punto de venta, Reservas en
. . 1 2%
linea, Gestion de pagos

Total general 50 100%
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Figura 22

Grdfica de barras, pregunta 4
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Mediante los datos obtenido en la pregunta de la encuesta, podemos notar que con un
38% la mayoria de los administradores indican que no utilizan un software en sus
establecimientos de comida, seguido por un 8% en gestion de facturacion y sistema contable,

concluyendo que del 2% al 6% utilizan algun software en sus negocios.
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5. ¢Qué caracteristica consideras mas importante en un software para restaurantes?

Tabla 11

Pregunta 5
Caracteristicas importantes en un Numero .

- Porcentaje
software obtenido
Gestion de facturacion y sistema
contable 20 40%

Gestion de inventario y proveedores 6 12%
Reservas en linea 9 18%
Software de punto de venta 15 30%
Total general 50 100%

Figura 23

Grdfica de pastel, pregunta 5
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Mediante los datos obtenido en la pregunta de la encuesta, se observa que la mayoria
de los administradores consideran que lo mas importante en un software es la gestion de
facturacion y sistema contable con 40%, seguido por un 30% de software de punto de venta,
continuando con un 18% de reservar en linea para concluir con un 12% de gestion de inventario

y proveedores.
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6. ¢Prefieres un software para restaurantes basado en la nube o una solucién local
instalada en tu equipo?

Tabla 12
Pregunta 6
Preferencia en software Nl_Jmero Porcentaje
obtenido
Prefiero un software descargable e instalable en la 24 48%
computadora
Prefiero un software digital basado en los servicios de la 26 5006
nube
Total, general 50 100%
Figura 24

Grdfica de pastel, pregunta 6

= Prefiero un software descargable e
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Mediante los datos obtenido en la pregunta de la encuesta, se observa que la preferencia
de los administradores de locales de comida es por un software digital basado en los servicios

de la nube con un 52%, seguido por 48% por un software descargable e instalable en la

computadora.
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7. ¢Cual es tu principal preocupacién en relacion con el uso de un software para

restaurantes?
Tabla 13
Pregunta 7
Preocupacioén con el uso de software Nl_Jmero Porcentaje
obtenido
Costos 17 34%
Dificultad de implementacion y/o capacitacion de 14 28%
personal
Protocolos de seguridad para la gestion de pagos 6 12%
Seguridad y proteccion de los datos 7 14%
Soporte técnico y mantenimiento 6 12%
Total general 50 100%
Figura 25
Grdfica de pastel, pregunta 7
= Costos

= Dificultad de implementacién y/o
capacitacion de personal

= Protocolos de seguridad para la
gestion de pagos

Seguridad y proteccion de los datos

m Soporte técnico y mantenimiento

Mediante los datos obtenido en la pregunta de la encuesta, podemos observar que la

mayor preocupacion con el uso del software es el 34% por motivos de costos, seguido por un

28% por dificultad de implementacion y/o capacitacion de personal, continuando con un 14%

por motivos de seguridad y proteccion de datos, para culminar con dos opciones con el 12%

por protocolos de seguridad para la gestion de pagos y gestion técnico y mantenimiento.
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8. ¢Queé dispositivos te gustaria que el software para restaurantes pueda soportar?

Tabla 14
Pregunta 8
i . . NUmero .
Tipos de Dispositivos obtenido Porcentaje

PC y Laptops 9 18%
Tablets 2 4%
Teléfonos maviles 39 78%
Total general 50 100%

Figura 26

Grdfica de pastel, pregunta 8
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Mediante los datos obtenido en la pregunta de la encuesta, se observa que los
administradores de locales de comida tienen el mayor gusto por los teléfonos maviles con un
78%, seguido por las PC y laptops con un 18%, para concluir con un 4% de preferencia por las

tablets.
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9. ¢Estarias dispuesto a pagar por un software para restaurantes que cubra todas
tus necesidades y ofrezca un excelente soporte técnico?

Tabla 15
Pregunta 9
. NuUumero .
Opcion de pago obtenido Porcentaje
No 3 6%
Si 31 62%
Tal vez 16 32%
Total general 50 100%
Figura 27
Grdfica de pastel, pregunta 9
= No
mSi
Tal vez

Con los datos obtenidos de los administradores de establecimientos de comida
encuestados, se puede observar que la mayoria estan dispuestos a pagar por un software para
restaurantes con un 62%, seguido por administradores que estarian dudando en adquirirlo con
un 32%, terminando con porcentaje muy bajo de administradores que no estarian dispuestos a

pagar por un software para sus establecimientos con un 6%.



10. ¢ Cual seria tu rango de precio mensual ideal?
Tabla 16

Pregunta 10
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Numero

Rango de precio obtenido Porcentaje
$300 - $400 10 20%
$401 - $500 7 14%
$501 - $600 5 10%
_ Mas de $600, dependiendo de las prestaciones del 5 10%
sistema
Menos de $300, no considero que sea necesario
invertir en un software de gestién de la experiencia de 23 46%
usuario
Total general 50 100%
Figura 28
Grdfica de pastel, pregunta 10
= $300 - $400
$401 - $500
= $501 - $600

= Mas de $600, dependiendo de las
prestaciones del sistema

= Menos de $300, no considero que es
necesario invertir en un software de
gestion de la experiencia de usuario

Con los datos obtenidos en la pregunta planteada se puede observar que los

administradores encuestados prefieren la opcion de menos de $300, no considero que sea

necesario invertir en un software de gestion de la experiencia de usuario con un 46%, seguido

por administradores de establecimientos con una preferencia de precio mensual de $300 - $400

con un 20%, seguido por administradores que prefieren el rango entre $401 - $500 de precio

mensual con un 14%, continuando con dos opciones con el mismo porcentaje en donde los
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administradores desean pagar un precio mensual entre $501 - $600 y mas de $600, dependiendo
de las prestaciones del sistema con un 10%.

Con estos datos, se comprueba la viabilidad de la idea, ya que el 54% de los encuestados
estan dispuestos a pagar el valor que esta propuesto en el capitulo correspondiente, de $300,00
mensuales por suscripcion. Esto permite validar la propuesta y, por lo tanto, continuar con el

trabajo realizado para lograr entregar un producto de calidad.



83

6.3.  Calculo Estimado de Ventas

Para efecto, se calculd la estimacion de ventas basandonos en la demanda que se define
como una gama amplia de servicios que pueden ser adquiridos a diferentes precios en un
mercado, ya sea por un consumidor o cliente en especifico o por un grupo de consumidores o
clientes en un determinado lugar, para asi satisfacer las necesidades y deseos presentes.
(Alfonso, 2020)

Para determinar la demanda del servicio que la aplicacion cubrira, se utilizo la
informacidn que retna a los hoteles y restaurantes de la ciudad de Loja, la cual se encuentra
disponible en la pagina del Ministerio de Turismo del Ecuador. En total la demanda de posibles
usuarios para la implementacién y comercializacion de la aplicacion seria de 383 hoteles y
restaurantes que brindan el servicio de alimentacion a clientes, en la ciudad de Loja, estos datos
como los principales para la segmentacion idonea de la promocion y venta directa del servicio
(Marin Parra y otros, 2021).

Dado que el proyecto se trata de una aplicacion web innovadora, que no existe en el
mercado ecuatoriano y que, por ello, genera cierta incertidumbre y duda en los clientes
potenciales hasta que se popularice su uso, se ha estimado una demanda conservadora para el
primer semestre de operaciones, la Tabla 17 muestra la proyeccion de clientes reales de

WIKIAPP en los primeros seis meses de existencia.



Tabla 17

Estimacion de clientes de WIKIAPP en el primer semestre
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MES

DEMANDA ESTIMADA

o OB oW N

40 establecimientos asociados
80 establecimientos asociados
120 establecimientos asociados
160 establecimientos asociados
200 establecimientos asociados

240 establecimientos asociados




Proyeccion de la Poblacion

Tabla 18

Proyeccion de establecimientos de comida en el Ecuador, hasta 2027

Establecimientos registrados de comida (miles)

Afo # Establecimientos Promedio
2011 12,5 12,5
2012 13,3 13,3
2013 14,1 14,1
2014 15,7 15,7
2015 17,3 17,3
2016 17,7 17,7
2017 17,2 17,2
2018 17,2 17,2
2019 16,6 16,6
2020 18,8 15,7
2021 19,4 16,1
2022 20,0 16,4
2023 20,6 16,7
2024 21,2 16,8
2025 21,8 16,7
2026 22,4 16,6

2027 23,0 16,5




86

Figura 29

Proyeccion del numero de establecimientos de comida en Ecuador, al 2027

Establecimientos de comida registrados en el Ecuador (miles)
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Fuente: MINTUR, Boletin de estadisticas turisticas 2011 — 2015, turismo en cifras, catastro
turistico.

De acuerdo con los datos obtenidos en la regresion lineal de la Tabla 18 y la proyeccion
hasta el afio 2027 de la Figura 29, realizado en la herramienta Excel, se puede observar que
los clientes potenciales de la empresa WIKIAPP, mismos que pertenecen al sector de la
restauracion y la hosteleria, tienen un crecimiento considerable en la economia ecuatoriana,
por lo cual se puede pronosticar que su ingreso al mercado causaria gran impacto en los
distintos establecimientos.

Analizar los cambios anuales en el nimero de restaurantes en Ecuador de 2016 a 2020,
puede proporcionar informacién valiosa sobre las tendencias de la industria alimentaria en el
pais. Una tendencia importante a considerar es el nivel de recesién econdémica y social sobre la
industria de restauracion y hosteleria durante el afio 2019, cuando experimentd una
disminucion del 6,24 %.

Sin embargo, a pesar de estas cifras, se proyecta que el mercado de la industria de las
restauracion y hosteleria en Ecuador crezca un 3,10 % entre 2023 y 2025, lo que resultara en
un volumen de ingresos superiores a los esperados para 2025. Esta proyeccion indica
oportunidades potenciales de crecimiento y desarrollo dentro de la industria alimentaria en

Ecuador.
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6.3.1. Método Focus Group

Para el desarrollo del focus group, se disefiaron ocho preguntas clave, las cuales

buscaban obtener informacion relevante de parte de los asistentes; posteriormente, se establecid

la fecha para la reunién, la cual se realiz6 via Zoom el jueves 1 de junio de 2023, con la

participacion de cinco asistentes, de los siete invitados. Se realiz6 la invitacion a los

participantes, via Whatsapp, con una invitacion con formato PDF, elaborada por el equipo de

trabajo. Este formato se puede visualizar en el Apéndice C. Los asistentes a la reunion fueron:

e EQUIPO GESTOR DEL PROYECTO:

o

o

o

o

o

Carlos Séaenz Mantilla;

Edison Mosquera Espinosa;
Juan Rafael Arrobo Rodas;
Katherine Montafio Sanchez; y

Michelle Andrade Arévalo.

e ADMINISTRADORES Y PROPIETARIOS DE ESTABLECIMIENTOS DE

RESTAURACION:

Sebastian Becerra. Propietario/Administrador de “Locos por el Ahumado”, de
la ciudad de Quito;

Manuel Arturo Chafla. Propietario/Administrador de “Pollos a la Brasa La
Guarida”, de Saraguro;

German Peralvo. Administrador del restaurante de comida rapida “El
Descanso”, de la ciudad de Quito;

Ismael Silva y Nicolds Montesinos. Propietarios/Administradores de la

cafeteria de especialidad “Cronopios”, de la ciudad de Loja.
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Las preguntas elaboradas por el equipo para la reunion con este grupo de
administradores y propietarios de establecimientos del sector de la restauracion giraron en
torno a la operacion durante pandemia, los procesos de digitalizacion, gestion de indicadores
de desempefio y métricas de tiempos, gestion de errores e integracion de la tecnologia en los
procesos internos. En el Apéndice C se puede revisar el analisis cualitativo de los resultados
del focus group.

7. Validacion de Factibilidad — Viabilidad — Deseabilidad

Cuando se utiliza la metodologia del Design Thinking, el objetivo es identificar
problemas reales y, a partir de eso, encontrar soluciones efectivas a las necesidades, deseos y
expectativas de las personas. El reto consiste en acoplar tres aspectos que vuelvan al producto
ofrecido o servicio prestado méas deseables para el cliente, de tal manera que no afecte la
situacién real, o sea que sea factible en la realizacién y que sea sustentable para los
inversionistas en el ambito financiero, es decir, que sea viable.

7.1.1. Factibilidad

De acuerdo con lo mencionado por Rodriguez (2023), la factibilidad es determinar la
plausibilidad de un negocio o proyecto, es decir que, bajos ciertas condiciones, este pueda ser
desarrollado o cumplido de manera efectiva. Al ser una herramienta analitica se pude evaluar
el progreso del proyecto y determinar si cumplird o con siendo una solucién ante la necesidad
encontrada.

Como base para determinar la factibilidad de la creacion de un sistema de gestion de
Customer Journey para restaurantes de la ciudad de Loja, se ha determinado que la herramienta
del Customer Journey permite que el cliente sea fidelizado por el servicio impecable que la
empresa puede llegar a brindar, sabiendo los puntos clave, los procesos de su desarrollo y el

seguimiento que el sistema de gestion implementa.
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Cuando se habla de fidelizacion de clientes, en el area de restauracion, se puede
mencionar que de acuerdo con un estudio de BIA/Kelsey, el 50% o mas de los ingresos por
afio de las empresas suelen provenir de sus clientes habituales, o fidelizados, y también se
indica que un cliente habitual gasta un 67% mas que uno nuevo. (WOW! Customer Experience,
2023)

Por esto, las empresas prestarian mayor atencion a la estandarizacion de sus procesos
de atencion y servicio al cliente, para lograr que sus clientes reciban un servicio de calidad y
con constancia, lo que impactaria en las tasas de fidelizacion y con ello en las ventas de manera
directa. Para ello en el proyecto se analiza la factibilidad desde diferentes posturas.

. Factibilidad operativa: En ella se toman en cuenta los procesos y actividades

que se necesitan para la ejecucion del proyecto, la misma esté ligada al uso y
organizacion de los recursos materiales, mano de obra y requisitos que se
necesitan para lograr con el objetivo establecido.

o Factibilidad técnica: En esta se debe considerar herramientas, capacidad de
produccidn y procesos especificos necesarios para crear el sistema de gestion de
manera que sea eficiente y cumpla con la satisfaccién de las necesidades de
quienes lo usaran.

o Factibilidad economica: La factibilidad economica se refiere a la
cuantificacién oportuna y precisa del grado o nivel de costo-beneficio del
proyecto, buscando siempre que el beneficio supere a los costos invertidos en la
operacion.

o Factibilidad comercial: Habla sobre la posibilidad de que el servicio o
producto sea buscado por potenciales clientes quienes se encuentran en

busqueda de aquello que logre satisfacer sus necesidades.
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. Factibilidad politica y legal: En este campo es necesario que el proyecto
cumpla con los lineamientos legales necesarios para poder entrar en operacion,
es decir que debe apegarse firmemente al cumplimiento de las leyes que rigen
las actividades productivas propias de la empresa.

o Factibilidad de tiempo: Aqui se debe analizar el tiempo necesario para 0 que
se requiere para que el objetivo principal sea cumplido y por ende también se
cumpla con la planificacion establecida para ello.

Es importante analizar la factibilidad de este proyecto, no solamente por la alta
inversion requerida para desarrollar la plataforma tecnoldgica, sino también para tener clara la
ruta y enfocar esfuerzos en los aspectos realmente relevantes. De esta manera, se entregara un
producto final adecuado, identificado con las necesidades del cliente y, ademas, realizable de
acuerdo con los recursos disponibles.

7.1.2. Viabilidad

Una vez que la empresa ha determinado que el proyecto se enmarca en la factibilidad,
es necesario que también se formulen preguntas para determinar si este sera sostenible y
cuestione los gastos que serian necesarios para poder continuar con la idea propuesta y asi
poder establecer el mejor camino para en realidad conseguir llegar a ella.

La vision del proyecto es la creacion de un software de gestion utilizado mediante una
APP, segun una publicacion realizada en el sitio web ideas creativas (2023), el precio de la
creacion de una Aplicacion depende de la complejidad de esta y por ello establecen como base
4,000 USD llegando hasta 20,000 USD, o0 mas, dependiendo, como se menciond anteriormente,
de la complejidad y alcance de WIKIAPP; es mas, de acuerdo con el sitio web Ideas Creativas
(2023), en Ecuador, las aplicaciones moviles pueden superar los $50000,00 USD.

A este valor, se le debe sumar la inversion que debe realizarse en la promocion y

publicidad para lograr la comercializacion y el posicionamiento de la aplicacidn, primero en el
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mercado seleccionado y luego en la busqueda de la comercializacion a mayor escala, ademas
de la inversion inicial en activos para poder operar. Con todo lo anterior tomado en cuenta y
debido a que la inversion es representativa, pero alcanzable, se puede afirmar que el proyecto
es viable.

7.1.3. Deseabilidad

Segun Vargas (2018), este es el factor mas importante y el que se debe considerar como
primero ante los otros dos factores, pues sin que el producto o servicio sea deseable resulta
irrelevante continuar con el proyecto. Se debe recordar que el servicio o producto se vuelven
deseables cuando pueden traer soluciones reales ante las necesidades de las personas.

En el caso del proyecto para el sistema de gestion de Customer Journey, se ha
establecido que existen cuatro indicadores clave que permiten que la experiencia del cliente
sea completa y que aseguran que la subjetividad del servicio sea mitigada. Los primeros son
indicadores estratégicos para determinar el cumplimiento de los objetivos; luego los
indicadores de servicio que miden el nivel de cumplimiento de los estandares; como terceros
estan los indicadores de proyecto que parametrizan los resultados de los proyectos establecidos
por la empresa y finalmente los indicadores de calidad que se asocian a los resultados y
determinar si las acciones han sido de relevancia y ayudan a cumplir los objetivos.

Al terminar con el andlisis de esos indicadores, y partiendo de la informacidn obtenida
en la aplicacion y su organizacion, se podra detectar puntos clave que permitan potenciar y
mejorar la atencion al cliente y el proceso de servicio, en general, por parte de los usuarios de
la aplicacion para asi lograr procesos de direccion y control mas eficientes.

7.2.  Mercado Objetivo

Es necesario partir de la definicion del mercado objetivo. Para esto, se debe tomar en

cuenta las palabras de Kotler (2007), quien define el mercado meta como “el segmento de

mercado al que una empresa dirige su programa de marketing” (pag. 199). De igual manera
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afade que un segmento de mercado consiste en un grupo de personas u organizaciones “para
el que el vendedor disefia una mezcla de mercadotecnia es un mercado meta” (pag. 199).

Encontrar al cliente ideal requiere de un proceso minucioso de caracterizacion, el cual
puede lograrse mediante la valoracion de empresas competidoras, sus necesidades y
requerimientos para estar un paso delante de sus competidores, tener muy claro los clientes que
visitan sus establecimientos esto ayuda a conocer el mercado objetivo al cual se basara el
software que sera implementado.

El mercado objetivo 6ptimo debe consistir en un segmento especifico del mercado en
la industria de la restauracion y hosteleria. Para lograr identificarlo, es relevante basar los
esfuerzos tomando en cuenta las estrategias de marketing que deben ser consideradas desde
variados tipos de enfoques y estrategias. Algunas de estas son:

. Marketing masivo

. Marketing de nicho

. Marketing local

. Neuromarketing

El mercado objetivo, mercado meta o target group al cual se enfocara el software, es la
industria de la restauracion y hosteleria; el nicho de mercado estd compuesto por los
establecimientos que estan dirigidos a personas con nivel socio econémico del quintil tres en
adelante en la ciudad de Loja. Se escogio a estos establecimientos, ya que son los negocios que
estan dispuestos a invertir en nuevas tecnologias, cuentan con el apalancamiento y el flujo de
clientes necesario para generar crecimiento interno vy, asi, ofertar nuevas experiencias a los
clientes. Ademas, estos establecimientos siempre piensan en renovar sus cadenas de
produccidn interna para brindar un servicio diferenciado a sus clientes.

Es importante comprender los segmentos de la industria de la restauracion y hosteleria,

de tal manera que la propuesta de valor se adecue a sus verdaderos deseos y expectativas. Para
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ello, es necesario conocer sus necesidades especificas al desarrollar estudios de mejora de
procesos.

7.2.1. Matriz Embudo de Mercado

Para conocer de mejor manera a nuestros poténciales clientes y poder conseguir la mejor
estrategia de marketing que va a ser implementada es necesario realizar la matriz de embudo
de mercado la cual en sus distintos niveles, facilitara a la toma de decisiones para alcanzar los
objetivos planteados y estos niveles son: Atraccion, Interés, Dialogo, Negociacion, Cierre y
Fidelizacion. La Figura 30 muestra estos niveles especificados para WIKIAPP.

Figura 30
Matriz embudo de mercado de WIKIAPP

MATRIZDE EMBUDO DE MERCADO WIKIAPP

FIDELIZACION

Seguimiento de la implementacién del software
y aplicacion de las mejoras en el trascurso del
tiempo.

CIERRE

Presentacion del producto ofertado por la
empresa WIKIAPP al negocio que adquirié el
software.

NEGOCIACION
Definir los términos de la empresa WIKIAAP con

el negocio interesado para conocer sus
exigencias y distinciéon con la personalizacion de
su producto.

DIALOGO

Primeros acercamientos de la empresa WIKIAPP,
con los negocios interesados en la adquisicion e
implementacién del software.

INTERES

Establecimientos de la industria de la restauracién
y hosteleria que se sienten interesados en conocer
mas de la aplicacion WIKIAPP.

ATRACCION

Dar a conocer el software de la empresa
WIKIAPP a la industria de la restauracién y
hosteleria en la provincia de Loja en la ciudad de
Loja.

7.2.2. Atraccion
Partiendo del primer nivel de la matriz de embudo de mercado, se establece que es una

fase sumamente importante para la expansion y posicionamiento del software de la empresa
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WIKIAPP en la industria de la restauracion y hosteleria, puesto que facilitara la produccion de
la cadena de valor en los establecimientos pertenecientes el mercado objetivo que se encuentren
interesados en la propuesta valor. Para esto es necesario ofertar el servicio a través de las
distintas estrategias de marketing que plantee la empresa para dar a conocer su oferta en los
distintos restaurantes de la ciudad de Loja.

7.2.3. Interés

Luego de causar una buena imagen de laempresa WIKIAPP y, por lo tanto, alto impacto
con el software en los distintos establecimientos, buscaran un contacto con la empresa para
obtener mas informacion del servicio, conocer sus beneficios, la inversion requerida e
informacidn relevante, previo a convertirse en un potencial cliente.

7.2.4. Dialogo

Esta etapa se llevard a cabo luego de conocer el interés de las empresas con la
informacidn otorgada por la empresa WIKIAPP; seran las primeras conversaciones en donde
se indicara el beneficio que obtendran los establecimientos con la adquisicion del software,
cdmo y cuando se dara su implementacion y la ventaja que obtendran sobre sus competidores.

7.2.5. Negociacion

En este nivel, la empresa WIKIAPP concretara los términos del producto, las
caracteristicas de como lo necesitan, personalizacion, imagen, la informacion que desean que
sea cargada en el software, las areas en las que utilizaran su servicio, los roles de cada
empleado, el acceso de los clientes externos, y los roles o permisos que tendran cada uno de
los usuarios de la aplicacion.

7.2.6. Cierre

En esta fase, la empresa WIKIAPP presentard los bocetos y el producto final al
establecimiento interesado en la adquisicion del software, el cual sera implementado en los

establecimientos. De igual forma, se cargara los roles de cada uno de los usuarios. Una vez
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aprobado, ejecutado e implementado se dard por cerrado el negocio con la aceptacion y
conformidad del cliente a traves de un contrato vinculante entre las partes.

7.2.7. Fidelizacion

En el ultimo nivel de la matriz de embudo de mercado, la empresa WIKIAPP procedera
a conseguir la fidelizacion de sus clientes mediante el seguimiento y mejora del servicio, esto
se llevara acabo de forma periddica para que el cliente se encuentre satisfecho y siga
contratando los servicios de la empresa y sea su Unico proveedor de software de innovacion.
Ademas, se dotara de ajustes, optimizaciones y actualizaciones constantes, de tal manera que
el cliente vea satisfechas sus expectativas; para lograr esto, es relevante la presentacion de
encuestas, entrevistas y preguntas de satisfaccion que permitan recabar informacion
encaminada a mejorar el servicio.
7.3. Investigacion de Validacion del Prototipo

Para realizar una investigacion de validacién del prototipo del software de gestion del
Customer Journey, dirigido a establecimientos del sector de restauracion y hosteleria, cuyo
segmento de mercado pertenece al quintil 3 o superior, en la ciudad de Loja, durante el afio
2023 se realizan los siguientes aspectos:

1. Utilizar herramientas de Customer Journey Mapping para comprender la
experiencia del cliente y mejorarla.

2. Considerar el uso de herramientas como Freshdesk, Adobe Experience Cloud,
0 Asterio para unificar datos y comportamientos del cliente de varios canales y fuentes de
interaccion para crear una vista basada en el recorrido de todas las interacciones del cliente.

3. Automatizar pasos en el recorrido del cliente para crear una experiencia mas
eficiente y sin interrupciones.

4. Utilizar los datos de los clientes para promocionar articulos especificos del

menu basados en sus preferencias alimentarias, enviar descuentos a los clientes que gastan mas
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en su proxima visita, o pedir a los clientes que califiquen su experiencia reciente en el
restaurante.

5. Elegir sistemas con una amplia variedad de caracteristicas y la capacidad de
comunicarse con los de otros proveedores para crear un recorrido del cliente mas integrado y
digitalizado.

7.3.1. Plataformas de desarrollo movil.

Las plataformas de desarrollo mdvil tienen un entorno de desarrollo Gnico con todas las
herramientas que los desarrolladores necesitan para crear una aplicacion maévil. La mayoria de
las plataformas brindan un entorno con algunas herramientas nativas. (Bustos, Pérez, & Berdn
, 2012).

Para ser elegible para ser incluido en la categoria Plataforma de Desarrollo Mévil, debe
tener:

e Debe enfocarse en el progreso para equipos portatiles

e Implementos de desarrollo para equipos portéatiles front-end para el establecimiento de
Ul /UX

e Instrumento del avance back-end para asistencia en la informacién

e Herramientas para experimentar adaptadores en dispositivos moviles.

e Juego de programador de software con adaptadores complementarios en operaciones
para contribucion, refinacion o investigacion de la codificacion

7.3.2. Fases del desarrollo

e Definir requisitos funcionales y no funcionales: este paso describe la funcionalidad de
la aplicacion WikiApp y lo que no necesita tener ni manejar. Basicamente, define como
debe comportarse la aplicacion y las restricciones a ese comportamiento.

e Disefio de la interfaz de usuario: en esta etapa, el disefio de la interfaz de usuario se

centra en una apariencia y un estilo que sea funcional, intuitivo, comodo y facil de usar.
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Generacion de casos de uso: En esta fase es posible generar casos donde se realice un
proceso interactivo utilizando la funcionalidad de la aplicacion de tal manera que se
identifiqguen con antelacién aspectos ocultos y elementos que puedan soportar el
proceso de programacion.

Programacion: esta fase implica implementar procedimientos de programacion que se
adapten a los requisitos del cliente, fomenten la creatividad del programador y sigan
técnicas de programacion extremas que acepten los errores como parte natural del flujo
de trabajo. Esta fase también se basa en un proceso iterativo, donde el trabajo se prueba,
discute y publica continuamente en ciclos cortos para identificar rapidamente los
errores.

Encuesta: En esta etapa se crea una encuesta con preguntas cerradas. Esto permite a los
investigadores comentar sobre el disefio general de la aplicacion WikiApp, tanto en
términos de funcionalidad como de idoneidad.

Implementacién y Analisis: Esta fase consiste en realizar investigaciones, analisis para

evaluar la aplicacion y conclusiones, hallazgos y recomendaciones sobre su desarrollo.
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8. Mejora del Prototipo

Para mejorar el prototipo del software de gestién del Customer Journey, dirigido a
establecimientos del sector de restauracion y hosteleria, cuyo segmento de mercado pertenece
al quintil 3 o superior, en la ciudad de Loja, durante el afio 2023, se sugiere las siguientes
recomendaciones:

1. Utilizar herramientas de Customer Journey Mapping para comprender la
experiencia del cliente y mejorarla.

2. Considere la posibilidad de utilizar herramientas como Freshdesk, Adobe
Experience Cloud y Asterio para integrar los datos y el comportamiento de los
clientes desde multiples canales y fuentes de interaccion para crear una vista
basada en el recorrido de todas las interacciones con los clientes.

3. Automatizar pasos en el recorrido del cliente para crear una experiencia mas
eficiente y sin interrupciones.

4. Utilizar los datos de los clientes para promocionar articulos especificos del
menu basados en sus preferencias alimentarias, enviar descuentos a los clientes
gue gastan mas en su proxima visita, o pedir a los clientes que califiquen su
experiencia reciente en el restaurante.

5. Elegir sistemas con una amplia variedad de caracteristicas y la capacidad de
comunicarse con los de otros proveedores para crear un recorrido del cliente
mas integrado y digitalizado.

6. Recopilar feedback acerca de comentarios y sugerencias de los usuarios del
prototipo, tanto propietarios de establecimientos como clientes. Escuchar sus
opiniones sobre la funcionalidad, usabilidad y caracteristicas del software

permite identificar areas de mejora.
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Analizar las métricas mediante la utilizacion de herramientas de analisis para
recopilar datos sobre el uso del software por parte de los usuarios. Examinar las
métricas relevantes, como el tiempo de permanencia, las conversiones o las
interacciones, para identificar patrones y areas de oportunidad es fundamental
para mejorar el servicio.

Ofrecer iteracion y mejora continua mediante la implementacion de las
sugerencias y necesidades que expresan los usuarios a través de los comentarios
y datos recopilados para iterar en el disefio y la funcionalidad del software.
Realizar actualizaciones periddicas para incluir estas necesidades, demandas y
comunicar estas mejoras de manera efectiva a través de los canales respectivos.
Realizar pruebas de usabilidad con usuarios reales para evaluar la eficacia y
facilidad de uso del prototipo mejorado. Observar la interaccion de estos con el
software, identificar posibles obstaculos, cuellos de botella o areas confusas, y
realizar ajustes segun los resultados obtenidos.

Proporcionar formacion y soporte continuo y adecuado a los usuarios de
software. Asegurese de comprender como utilizar todas las funciones y
proporcionar un canal de comunicacion eficiente para responder preguntas y
problemas.

Mantener al dia de las ultimas tendencias y avances tecnologicos en el &mbito
de la restauracién y la hosteleria. Integrar nuevas tecnologias como inteligencia
artificial, analisis de datos y dispositivos mdviles para mejorar la experiencia
del usuario y la eficiencia del software son elementos que brindan una ventaja

competitiva a nuestros clientes.
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8.1.  Disefio del Servicio

Para el disefio del software de gestion del Customer Journey, dirigido a
establecimientos del sector de restauracion y hosteleria, cuyo segmento de mercado pertenece
al quintil 3 o superior, en la ciudad de Loja, durante el afio 2023, se consideran las siguientes
opciones:

1. Utilizar herramientas de Customer Journey Mapping para comprender la
experiencia del cliente y mejorarla.

2. Considerar el uso de herramientas como Adobe Experience Cloud o Customer
Journey Analytics para unificar datos y comportamientos del cliente de la gran variedad de
fuentes de interrelacion con la creacion una visualizacién fundamentada en el trayecto de todas
las interconexiones experimentadas por el cliente.

3. Automatizar pasos en el recorrido del cliente para crear una experiencia mas
eficiente y sin interrupciones.

4. Utilizar los datos de los clientes para promocionar articulos especificos del
menu basados en sus preferencias alimentarias, enviar descuentos a los clientes que gastan mas
en su proxima visita, o pedir a los clientes que califiquen su experiencia reciente en el
restaurante.

5. Elegir sistemas con una amplia variedad de caracteristicas y la capacidad de
comunicarse con los de otros proveedores para crear un recorrido del cliente mas integrado y
digitalizado.

6. Identificar los mensajes clave que prefiere comunicar por medio de su paquete
de software de gestidn del recorrido del cliente.

7. Conocer al publico objetivo y comprender al segmento de mercado objetivo,
perteneciente al quintil 3 o superior en la ciudad de Loja. Investigar las prioridades, exigencias

y perspectivas en cuanto a un software e imagen de marca.
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8. Generar un disefio visual estimulante y consecuente con la autenticidad de la
marca. Utilizacion de colores, fuentes y componentes graficos que reflejen la esencia del
software y transmitan confianza y profesionalismo.

9. Presentar informacién clara y concisa acerca del software, el nombre, la
descripcion de las funciones principales, los beneficios clave y los requisitos técnicos. Es
primordial asegurarse de que la informacién sea facil de leer y comprender.

10. Incluir imagenes o capturas de pantalla del software para mostrar como se ve,
cémo se utiliza y una descripcion grafica del proceso de servicio. Esto ayuda a los clientes a
visualizar el servicio y generar interés.

11.  Permitir a los usuarios personalizar la apariencia y configuracion del software
segun sus preferencias individuales. Esto puede incluir la eleccion de temas, la personalizacion
de campos o la configuracion de notificaciones.

12.  Organizar la informacién y las funciones del software de manera logica y
estructurada. Utilizar categorias, etiquetas y jerarquias claras para que los consumidores logren
descubrir rapidamente sus necesidades.

13.  Disefiar mecanismos que proporcionen feedback claro y oportuno a los usuarios
sobre las acciones que realizan en el software. Ademas, utilizar notificaciones adecuadas para
mantener a los usuarios informados sobre actualizaciones, recordatorios o eventos relevantes.

14.  Realizar pruebas de usabilidad con usuarios reales para evaluar la eficacia y
facilidad de uso del disefio del software. Esto permite obtener feedback directo y realiza

iteraciones en la elaboracion en funcion de las muestras generadas.



102

Figura 31
Segundo prototipo WIKIAPP
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8.1.1. Logotipo
El logotipo constituye una representacion grafica del producto o servicio, para ser
identificada dentro el mercado, de tal manera que se cree valor agregado. La cual puede estar

combinadas de una imagen y texto. Es el distintivo que transmite la esencia de la empresa y se



103

comunica con sus clientes objetivos. La Figura 32 muestra el primer borrador del logotipo de
la aplicacion.

Figura 32
Logotipo WIKIAPP

El logotipo de WIKIAPP se compone de una representacion grafica del “Wiki”, un
personaje cultural y simbolo tradicional de la poblacion indigena de Saraguro, junto a tres
cubiertos que representan el enfoque hacia el sector de restaurantes y hoteles, debajo de los
cuales se lee el nombre de la aplicacion en letras grandes. El fondo del logo es una simulacion
de una mesa de madera, que tiene el objetivo de proyectar el aspecto rustico propio de muchos
restaurantes.

Otro de los aspectos importante del branding es la tipografia. Se ha elegido una
tipografia Ilamada QuickSand debido a que es gratuita, se puede descargar de la biblioteca de
Google y su forma sin serifa facilita la lectura del texto y, sobre todo, no cansa a la vista.
Ademas, tiene un conjunto de tipografias complementarias que permiten diferenciar entre
titulos, subtitulos, tablas, texto, entre otros.

En lo que se refiere a los colores de la marca, se ha elegido una paleta de tonos rojos,
amarillos, naranjas y blancos, ya que, de acuerdo con la teoria del color, estos tonos incitan a

consumir alimentos y abren el apetito; por ello, son los colores ideales para una plataforma de
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gestion de la experiencia de clientes de establecimientos de la restauracion y la hosteleria. La

Figura 33 muestra la paleta de colores de WIKIAPP.



Figura 33

Paleta de colorves WIKIAPP
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9. Concepto del Negocio

Figura 34
Lienzo CANVAS del modelo de negocio de WIKIAPP

Business Model Canvas
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9.1. Definicion y Disefio del Servicio a Ofertar

9.1.1. Prototipo Final

A lo largo del desarrollo del proyecto, el disefio del prototipo ha ido variando en
correspondencia con los cambios que se le ha realizado al modelo de negocio y al prototipo en
si mismo. Ahora que se entra a la fase final del desarrollo del software de gestion de la
experiencia de usuario, el prototipo final se adecua con los colores y la tipografia de la empresa;
ademas, tiene un disefio enfocado al usuario, didactico, dindmico y facil de utilizar. La Figura
35 muestra el prototipo final de WIKIAPP.

Figura 35

Prototipo Final WIKIAPP

Crea una cuenta

Se parte de nuestro grupo

Inicio de sesién

iQue bueno verte nuevamente!

Cancelar

Ups... ¢Olvido su contraseina?

9.1.2. Oferta

WIKIAPP, esta dirigido a establecimientos de la industria de la restauracion y hosteleria
en la ciudad de Loja, como antesala a su introduccion en el mercado nacional, ya que al ser una
herramienta innovadora, solo se manejara los establecimientos pertenecientes al segmento del

tercer al quinto quintil socio econémico de la industria antes mencionada.
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La implementacion e introduccion del software y aplicacion del emprendimiento de
WIKIAPP tendra un impacto significativo en la industria de la restauracion y hosteleria por ser
un servicio innovador en el Ecuador; mediante la introduccién de la herramienta de gestion,
pueden simplificar y agilizar sus procesos de control de flujo de trabajo, disminuyendo los
desperdicios y agilizando los tiempos de entrega de sus productos.

Este software brinda una amplia gama de funcionalidades, que incluyen gestion de
pedidos e inventario, comunicaciones internas directas, analisis estadistico de los ingresos; El
uso de dicho software no solo mejora la eficiencia, sino que también mejora la experiencia
general del cliente con lo que reduce los retrasos y mejora la satisfaccion del cliente, evitar que
su pedido se encuentre mal receptados por los colaboradores de la industria de la restauracion
y hosteleria.

Con la capacidad de administrar facilmente los pedidos y el inventario pueden
garantizar un servicio oportuno y evitar los desabastecimientos. Ademas, los procesos internos
en la cadena de produccion se vuelven mas fluidos; Ademas, la disponibilidad de analisis
permite a los propietarios y gerentes de la industria de restauracion y hosteleria obtener
informacidn valiosa sobre sus operaciones comerciales, lo que les permite tomar decisiones
basadas en datos para una mejor rentabilidad y crecimiento.

La aplicacion madvil permitira a los usuarios externos tener una interaccion directa con
las distintas areas en los establecimientos de la industria de la restauracion y hosteleria que
utilicen la aplicacion en la ciudad de Loja, puesto que podran enviar el pedido que desean
servirse a través de WIKIAPP y de esta manera, pueden evitar errores humanos de los
colaboradores del establecimiento en donde se estan sirviendo sus alimentos.

Todas las empresas, para introducirse en el mercado competitivo, estan obligadas a
poner sus mejores productos o0 servicios para tener una ventaja ante la competencia si desean

prevalecer y permanecer en el mercado, para la empresa WIKIAPP su reto es encajar en el
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mercado ecuatoriano con su servicio innovador y de esta manera crecer en el mismo para poder
cubrir todo el territorio nacional.

La industria de la restauracion y hosteleria tiene como objetivo disminuir sus costos en
la cadena de produccion, por lo que las funcionalidades de WIKIAPP son de particular
relevancia para sus fines, puesto que coadyuva en la disminucién de costos, el analisis de
estadisticas en tiempo real, que les permiten tomar decisiones mas eficientes y eficaces para
mejorar laadministracion de sus negocios; con la informacién recopilada, es posible determinar
que las empresas pertenecientes a esta industria estan dispuestas a invertir en el nuevo servicio.
10. Producto Minimo Viable

El Servicio Minimo Viable (SMV), es el punto mas importante a tener en cuenta para
las caracteristicas y los objetivos que se desean cumplir para satisfacer los requerimientos de
los usuarios finales, en el caso de la empresa WIKIAPP son los restaurantes del tercer al quinto
quintil socioecondmico, este punto de partida servira para el ingreso del software al mercado y
obtener informacidn de las mejoras del producto por parte de los demandantes.

El SMV del presente proyecto se ajusta a los distintos grupos de clientes, puesto que
puede obtener un servicio especifico y detallado, satisfaciendo las necesidades que gira en
torno a proporcionar el conjunto mas pequefio de caracteristicas y capacidades que adn brindan
valor a los usuarios que estan dispuestos a pagar por él.

Esto significa que el SMV, debe enfocarse en abordar las necesidades mas criticas de
la industria de restauracion y hosteleria, optimizando las operaciones para ofrecer un servicio
diferenciado para los clientes demandantes. Ademas, el software debe cumplir con todas las
expectativas que los contratantes puedan implementar y utilizar en la actualidad.

Al priorizar la reduccién de los procesos de la secuencia de produccién interna, el
servicio puede ofrecer beneficios que se puede notar en la disminucion de los tiempos de

servicio, agilizando las operaciones de los usuarios internos, ofertando un producto sin errores
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y evitando los desperdicios de productos que nos lleva a la disminucién considerable de los
gastos. En la Figura 36 se puede apreciar la matriz del servicio minimo viable.

Figura 36
Matriz SMV de WIKIAPP

Servicio Minimo Viable - WIKIAPP

PARA QUIEN DEBE TENER DEBERIA TENER PODRIA TENER

« Industria de la « Mejora de ¢ Innovacion en « Sistema de
restauracion y cadena de tecnologla. reservacion de
hosteleria en la produccion. « Sistema amigable. mezas para clientes
ciudad de Loja. o Disminucién de « Servicio externos.

» Restauracion y costos. personalizado. » Conexion entre las
hosteleria que » Disminucion de « Contacto directo distintas sucursales.
pertenecen a los desperdicios. entre los usuarios « Sistema de Cobro
quintiles + Comunicacion internos. de facturas.
socioeconomicos directa.  Informacion » Facturacion
del tercero al » Personalizacion estadistica. electronica.
quinto. del servicio.

BACKLOG ALTERNATIVAS

» Sistema innovador en el mercado Ecuatoriano.
» Servicios que mas se parecen pero no tienen la misma
funcionalidad:

* Actualizaciones
del software

e Actualizaciones

o Rappi.
o PedidosYa.
o Uber Eats.

de la aplicacion
movil.
» Configuraciones e - .
tel sist » Sistemas internos de las cadenas de restauracion y hosteleria.
del sistema

operativo.

De acuerdo con Bolina (2019) las landing pages son paginas desarrolladas dentro de un
web sites las cuales buscan optimizar la conversion de clientes; generalmente, tienen menor
cantidad de elementos que una pagina web regular y se centra en la oferta especifica. Dado que
WIKIAPP se centra en estrategias de Inbound Marketing, la landing page de la marca busca
atraer solamente a los establecimientos realmente alineados con la propuesta de valor. Mas
adelante, la Figura 37 presenta una landing page disefiada por el equipo para WIKIAPP;

adicionalmente, se puede acceder a la misma a través del link https://wiki-app.com/.
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Figura 37

Landing page de WIKIAPP

Beneficios

Nuestra historia

QL W% Nuestroequipo
= 1at

o

Propuesta
0, atin mejor, jven a visitarnos!

ot con Nonotren

Nuestra historia WIKI-APP ECUADOR

10.1. SMV Comercial — Modelo de Monetizacion

El modelo de negocio WIKIAPP, como se expuso en el capitulo correspondiente al
Modelo de Negocio Canvas, esta constituido por un conjunto de servicios integrativos que el
cliente puede contratar de manera independiente sumativa o de manera completa, con el
servicio integral.

Al entrar en materia técnica acerca de los modelos de negocio disponibles para los
servicios prestados por aplicaciones mdviles, Petic (2023) afirma que la economia mundial
basada en modelos de suscripcion crecié un 446% entre 2012 y 2021 vy, actualmente, los
modelos de suscripcion mueven alrededor de $22,7 miles de millones USD en ventas, con
proyeccion a crecer en $66 billones USD en 2027.

Este modelo de negocio se basa en cargar al consumidor un valor fijo recurrente,
actualizable y pagable cada cierto periodo de tiempo, en lugar de cobrar un valor unico de por
vida. Generalmente, el lapso de pago suele ser mensual o anual y esta frecuencia suele ser

elegida por el cliente, de acuerdo con sus preferencias. Lo importante del modelo, es mantener
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el interés del cliente, de tal manera que mantenga activa su suscripcion a largo plazo (Paddle,
2023).

Dados estos antecedentes teoricos, se establece un modelo de monetizacion basado en
suscripciones mensuales, semestrales o anuales para los potenciales clientes de WIKIAPP; este
valor se actualiza y se cobra automaticamente, salvo cancelacion expresa del cliente. Los
establecimientos asociados tienen métodos de pago variados para realizar las transacciones,
puede ser por transferencia bancaria, débito automatico, tarjeta de crédito o débito y depdsito
bancario.

10.1.1. Presupuesto

Para realizar el Presupuesto Inicial requerido para montar la empresa que brinde el
servicio propuesto por WIKIAPP, se analizaron algunos factores financieros que intervienen,
la inversion inicial en activos, costos fijos, variables, el capital de trabajo para lograr mantener
operativa la empresa hasta que genere ingresos sostenidos y demas aspectos relevantes en
materia econdémica y financiera para presentar un informe real y contextualizado.

Ademas, para lograr visualizar cuantitativamente la factibilidad financiera del proyecto,
se procedid a realizar una proyeccion de resultados para los primeros seis meses de operacion,
con un avance sostenido y conservador de nuevos clientes, 1o que permitio calcular el punto de
equilibrio mensual, de acuerdo con la variabilidad de costos unitarios cambiantes, se detall6 la
conformacidn del capital inicial y el balance de situacion inicial de la compafiia.

Cabe recalcar que en el capitulo anterior se enunciaron los costos fijos y variables
involucrados, mas adelante, se presenta la Tabla 19 que explica de manera detallada la

inversion inicial en activos requerida.
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Inversion Inicial en Activos de la empresa de Wikiapp

113

Inversion Inicial en Activos

Activos Fijos
Servidores y
almacenamiento en la nube
Equipos de computo para
servidor
Licencias de software y
herramientas
Equipos de computo
oficinas
Equipos de computo UI/UX
development
Pagina web, host y dominio
web
Dispositivos para
demostraciones y pruebas
Equipos de oficina
Muebles y enseres
Subtotal

Activos Diferidos
Licencias, patentes y
permisos
Gastos de constitucion
Estudios de mercado
Alquileres pagados por
adelantado
Seguros, antivirus y
proteccion de datos
Subtotal

TOTAL ACTIVOS

Cantidad
5

n/a

n/a

n/a

5

n/a
n/a

Cantidad
n/a

n/a
n/a

n/a

n/a

Equivalente Monetario

$1000,00
$5000,00
$1000,00
$10000,00
$12000,00
$2000,00

$5000,00

$3000,00
$5000,00
$44000,00

Equivalente Monetario
$2000,00

$2000,00
$4000,00

$2700,00

$5000,00

$15700,00
$59700,00

Tal como se puede apreciar, la inversion inicial en activos suma un total de $59700,00

USD, los cuales seran adquiridos con el capital social inicial. Cabe recalcar que los activos

fijos generan una depreciacion mensual que estan estd determinada por las autoridades de

regulacion y control del Ecuador; estos porcentajes varia de acuerdo con la naturaleza del activo

fijo entre 5% y 33%. En el actual proyecto, se incluyen los valores para generar la Tabla 9,
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que detalla la depreciacion y depreciacion acumulada de los activos fijos iniciales de
WIKIAPP.,

Tabla 20

Depreciacion proyectada de activos fijos

Detalle Depreciacion Activos Fijos de WIKIAPP

Activo Equivalente Monetario Depreciacion Anual
Equipos de coémputo para servidor $5000,00 $1667,67
Equipos de cobmputo oficinas $10000,00 $3333,33
Equipos de computo UI/UX development $12000,00 $4000,00
Dispositivos para demostraciones y
oruehas $5000,00 $1667,67
Equipos de oficina $3000,00 $1000,00
Muebles y enseres $5000,00 $500,00
TOTAL, ACTIVOS DEPRECIABLES $40000,00 $12167,67

Con estos datos, se establece entonces el valor mensual de depreciacion de activos, el
cual permite generar una proyeccion mas acertada y cercana a la realidad. El valor que la
empresa espera incluir entre sus costos fijos mensuales es la depreciacion de sus activos fijos,
por un valor de $1013,89 USD.

El siguiente aspecto importante en el presupuesto es la determinacion del capital del
trabajo necesario para mantener la empresa operativa en la etapa en la que aun no genera
utilidades; para ello, se procedio a realizar el estimado en costos fijos y variables mensuales
para el primer semestre de operacion, establecer el precio del registro mensual por el servicio
y el precio de inscripcion, que lo pagan los clientes una sola vez, al contratar el servicio. En el
capitulo siguiente se detalla méas a profundidad el calculo del precio. Adicionalmente, en el
Apéndice E se puede revisar las proyecciones para el primer semestre de operacién. La Tabla
21 detalla costos fijos y variables estimados y la Tabla 22 detalla la estimacién del capital de

trabajo requerido.
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Tabla 21

Costos fijos y variables promedio del primer semestre WIKIAPP

Costos Fijos y Variables Promedio Semestral

Costos Fijos $32585,41
Costos Variables $16170,00
TOTAL $48755,41

Tabla 22

Estimacion del capital de trabajo

Capital de Trabajo Estimado Semestral

Mes 1 $26000,00

Mes 2 $33800,00

Mes 3 $5900,00

Mes 4 -

Mes 5 -

Mes 6 -
TOTAL $67700,00

Para el calculo correcto del capital inicial, es fundamental tomar en cuenta este valor
pues es el capital requerido para mantener operando la empresa durante los meses que no se
alcanza el punto de equilibrio. Este valor, si bien parece elevado, es manejable para los montos
que se planea gestionar a largo plazo y, ademas, esta relacionado con la alta inversion que
implica el desarrollo de la aplicacién movil y los activos requeridos.

El precio de venta se fija en $299,99 USD por tratarse de un producto innovador en el
mercado; ademas, se establece una prima por inscripcion por la suma de $250,00 USD
pagaderos por Unica vez durante el primer mes de uso, esto con el fin de cubrir el costo variable
unitario, realizar los trdmites de registro, creacion de perfil, capacitacion de personal y demas

aspectos relevantes para operar el software.
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Con este valor en mente, se procede a calcular el punto de equilibrio promedio para el
primer semestre de operaciones; el punto de equilibrio es variable de acuerdo con cada mes
debido a que los costos variables se afectan mas de lo habitual debido a que se esta penetrando
mercado y, por lo tanto, fluctian de acuerdo con la cantidad de clientes que se van adoptando.
Cabe recalcar que para esta proyeccion se establecio el marketing y la publicidad como costos
semifijos que fluctdan mes a mes durante los primeros tres meses hasta estabilizarse en
$10000,00 USD mensuales a partir del cuarto mes. La Tabla 23 explica en detalle el calculo
del punto de equilibrio.

Tabla 23

Calculo del punto de equilibrio promedio del primer semestre de WIKIAPP

Célculo del Punto de Equilibrio Promedio Semestral

Promedio Costos Fijos Totales $32585,41
Promedio Costos Variables Totales $16170,00
Promedio Costo Variable Unitario $120,62

Precio de Venta $300,00
PUNTO DE EQUILIBRIO PROMEDIO 182 establecimientos

Para conformar el capital inicial necesario, se ha decidido inyectar mediante tres fuentes
principales. La primera, es mediante el capital social, la segunda, es mediante inversién de
riesgo y la tercera a través de un préstamo bancario para completar el dinero necesario; estos
fondos permiten a la compafiia constituirse y empezar a funcionar durante los primeros meses.

La Figura 38 detalla la conformacion del capital inicial de WIKIAPP.
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Figura 38

Conformacion del capital inicial WIKIAPP

CONFORMACION DEL CAPITAL

Préstamo
Bancario;

$22.700,00; 11%
‘ Capital Social;

- $69.700,00 ; 33%

Fondo de
Inversion de
Riesgo;
$120.000,00 ;
56%

Capital Social B Fondo de Inversion de Riesgo M Préstamo Bancario

Obtener un préstamo bancario conlleva pagar los intereses derivados del mismo; esto
es fundamental para establecer correctamente el presupuesto. El valor requerido por parte del
banco es $22700,00 USD y se ha realizado una propuesta de pago para 5 afios con la tasa de
interés nominal referente de 9,54% y con el método de amortizacién francés. A continuacion,

la Tabla 24 muestra el céalculo de este préstamo en valores anuales.
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Tabla de amortizacion de préstamo bancario WIKIAPP
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Préstamo Productivo Empresarial

SISTEMA Francés MONTO
PERIODOS 60 TIN
CUOTA
$5858,22 TIE
ANUAL

Tabla de Amortizacién a 5 Afios
CUOTA ANUAL INTERES

# CUOTA AMORTIZACION
MONTO MONTO

0

1 $5858,22 $2.076,29 $3.781,93

2 $5858,22 $1.730,37 $4.127,85

3 $5858,22 $1.352,81 $4.505,41

4 $5858,22 $940,71 $4.917,51

5 $5858,22 $490,93 $5.367,29
TOTALES $29.291,10 $6.591,10 $22.700,00

$22700,00
9,54%

9,15%

CAPITAL
ADEUDADO
$22700,00
$18.918,07
$14.790,21
$10284,80
$5637,29

Con todos estos célculos, concluye el andlisis presupuestario de WIKIAPP y se

demuestra que el proyecto es viable financieramente y que, con los esfuerzos de marketing

suficientes, se puede alcanzar un rendimiento positivo durante los primeros seis meses de

operacion. En el capitulo correspondiente, se analiza los estados de resultados proyectados para

los primeros seis meses y el primer afio de operaciones.

10.1.2. Propuesta de Valor

La propuesta de valor de WIKIAPP se enfoca a optimizar la experiencia de usuario,

mejorar los procesos internos de los establecimientos de restauracion y hosteleria, desarrollar

y entregar una solucion integral para optimizar la gestion del Customer Journey, a través de

dos plataformas principales:

1. Software web para PC’s, laptops y tablets de los establecimientos asociados.
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2. App movil descargable e instalable desde Play Store y App Store para los clientes

de los establecimientos asociados.

La plataforma es personalizable para cada cliente y, de acuerdo con el contrato
especificado por el establecimiento, permite acceder a diferentes funcionalidades, a las cuales
se accede a través de un servicio basico y varios servicios adicioanales que se especifican a
continuacion.

10.1.3. Gestion personalizada del customer journey de los establecimientos asociados

Esta constituye la funcionalidad basica del servicio. El establecimiento mantiene el
control la totalidad de la experiencia del usuario desde que el cliente ingresa hasta que termina
de comer, a través de una plataforma facil de utilizar y personalizada de acuerdo con su manual
de imagen y especificaciones propias. Ademas, la plataforma capta datos en tiempo real para
generar meétricas y estadisticas, 1o que ayuda a los administradores a determinar la mejor
decision

El software gestiona aspectos tales como pedido de cada mesa; generacion y remision
de la comanda a cocina y a caja; solicitud de servicios extras tales como servilletas, salsas,
porciones, bebidas o postres. Una vez el cliente acaba de comer, califica el servicio recibido
entre una y cinco estrellas y se acerca a caja a pagar y facturar.

10.1.4. Gestion y actualizacién de los menus disponibles

Esta funcionalidad adicional, permite a los establecimientos asociados acceder a un
servicio digital automatizado, amigable con el usuario y agil, que les permite gestionar sus
menus, actualizar sus cartas, ajustar precios, cargar fotos actualizadas de sus platos con su
respectiva explicacion, de tal manera que los clientes sepan exactamente qué estan ordenando

y lo que recibiran.
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10.1.5. Gestion de cobranza, facturacion y proveedores

Esta funcionalidad adicional brinda al establecimiento un sistema contable acoplado al
software, a traves del cual se pueden generar facturas y gestionar los métodos de pago
disponibles para los clientes. Ademas, tienen la posibilidad de centralizar la administracion de
la relacion con los distribuidores, organizar pagos, contratos y demas informacion relevante.
De esta manera, los establecimientos mantienen al dia sus estados financieros y controlan la
contabilidad de manera sencilla.

10.1.6. Gestion tecnoldgica del espacio fisico disponible

Funcion especializada que brinda la posibilidad de realizar un mapeo fisico de los
establecimientos, conteo de mesas disponibles para gestionar reservaciones, asignacion
espacios especificos para clientes de acuerdo con sus preferencias (fumadores, no fumadores,
nifios, etc.), control general de la fase del customer journey en el que se encuentran los
comensales de cada mesa y requerimientos especificos de estos, tales como llamado a los
meseros, solicitudes extras y generacion de estadisticas en tiempo real para obtener métricas e
indicadores de desempefio que permitan optimizar el espacio fisico y su gestion.

10.1.7. Gestion de pagos a través de la aplicacion movil de WIKIAPP

Este servicio adicional especializado, que forma parte de la propuesta de valor futura
de WIKIAPP, permite que los clientes de los establecimientos asociados puedan pagar la
factura de su consumo directamente desde la aplicacion a través de un sistema confiable, seguro
y apegado a los protocolos del departamento de gobierno de datos, el cual sera denominado
WIKIPay.

10.1.8. Gestion integral WIKIAPP

Los establecimientos que accedan al servicio basico con todas las funcionalidades
adicionales afiadidas cuentan con un servicio extra que les permite alcanzar un plus adicional

frente a sus competidores. La posibilidad de agendar reservaciones individuales en dias y horas
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especificas, incluido el pedido, con varios dias de anticipacion; los clientes pagarian el 50% de
su consumo futuro a través de WIKIPay y su comanda estaria lista en cuanto lleguen al
establecimiento. Ademas, 24 horas antes, se puede cancelar la orden, cambiar las fechas y el
horario, en medida de las posibilidades y también agregar o eliminar items al pedido, en caso
de requerirlo.

10.1.9. Espacio para publicidad pautada

A través de la aplicacion mavil, establecimientos, negocios, organizaciones y marcas
pueden promocionar productos y servicios por una tarifa mensual dependiendo del alcance y
frecuencia esperada. Esta informacion se muestra a los usuarios de WIKIAPP a través de un
banner especial dentro de la aplicacion, en el sitio web y a través de redes sociales. El disefio
publicitario tiene un valor afiadido.

10.1.10. Segmento de clientes

WIKIAPP esta disefiada, desarrollada y enfocada para dos tipos de clientes. EIl primer
segmento, estd compuesto por el grupo de establecimientos de la restauracion y la hosteleria
que desean mejorar sus procesos a través de la implementacién de tecnologia. ElI segundo
grupo, lo conforman las empresas, organizaciones, establecimientos y marcas que utilizan
aplicaciones web para promocionar sus bienes o servicios. A continuacion, se detalla estos
segmentos de clientes.

1. Segmento. Establecimientos de restauracion y hosteleria

El primer segmento de clientes son los establecimientos de restauracion y hosteleria
que atraen a clientes de los quintiles 3, 4 y 5 de la poblacién, esto significa la clase media,
media alta y alta. Se elige a estas empresas debido a que tienen los recursos y el flujo de efectivo
suficiente como para invertir en soluciones tecnoldgicas innovadoras y, ademas, enfocan sus
esfuerzos en mejorar la experiencia de sus consumidores, asi como la calidad percibida de sus

locales. Es importante explicar la estrategia de marketing para llegar a un mercado objetivo, ya
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que debe asegurarse de que la calidad brindada cumpla con las expectativas del cliente.
Analizar esto con mas detalle en el capitulo de planificacién de marketing.
2. Segmento. Empresas, organizaciones Yy establecimientos que desean
publicidad

Como parte del modelo de negocio de WIKIAPP, se ofrece la posibilidad de que
empresas, organizaciones y compaifiias publiciten sus bienes y servicios a través de la
aplicacion, por lo que constituyen a otro mercado objetivo. La estrategia de captacion del
publico objetivo debe enfocarse de acuerdo con la cantidad de usuarios y la segmentacion de
estos, de tal manera que las campafias de publicidad a través de la aplicacién tengan el impacto
necesario y requerido por las empresas contratantes.

10.1.11. Canales de comunicacion y distribucion

Se dividen en dos grupos que se centran en la comunicacién, en como WIKIAPP atrae
clientes potenciales y llega a su mercado objetivo. El segundo corresponde a los canales a
través de los cuales se atiende efectivamente a los clientes y potenciales clientes. Estos canales
se detallan por separado a continuacion.

Los canales de comunicacion han establecido las siguientes estrategias y acciones.
Dado que el servicio es digital y tecnologico, la manera ideal para darlo a conocer al mercado
es a través de medios digitales, como son: Facebook, Instagram, TikTok, Twitter, LinkedIn y
BeReal; cada red social requiere de una estrategia propia y especifica, por lo que el trabajo del
equipo de marketing es fundamental en este aspecto. Ademas, la compafiia prevé desarrollar
su propia pagina web, en donde los clientes, usuarios, potenciales clientes y demas stakeholders
pueden acceder a informacidn, contactos, blogs, noticias y botones accionables para contratar
el servicio.

Otro de los factores clave dentro de los canales de comunicacion, es la implementacion

de un chatbot de servicio técnico, disponible las 24 horas tanto para los establecimientos
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asociados, cuanto para los usuarios de la aplicacion mavil; de esta manera, se pueden resolver
dudas, inquietudes y preguntas relacionadas al funcionamiento del software. Cabe recalcar que
también se planea implementar un espacio de tutoriales online para nuevos usuarios y clientes,
a disposicion de los grupos interesados en la funcionalidad de la aplicacion.

Los canales de distribucién estan correctamente definidos y delimitados. Para los
establecimientos asociados, que constituyen los clientes directos de WIKIAPP y quienes pagan
por utilizar el servicio, se entrega una aplicacion web con un usuario y contrasefia especificos
para cada cliente, la cual esta configurada para ser visualizada en PC, laptops Yy tablets; este
entorno virtual incluye todas las funcionalidades requeridas por el establecimiento y acordadas
en el contrato de servicios y, a través de este, es donde los administradores, cajeros y cocineros
gestionan los servicios de acuerdo con su nivel de acceso. Esta aplicacion web esta sujeta a
actualizaciones constantes, nuevas versiones gratuitas y mejoras continuas para optimizar la
experiencia de los clientes.

Los usuarios y clientes finales, que en este caso son los consumidores de los
establecimientos asociados, tienen disponible la aplicacion movil de WIKIAPP para sus
dispositivos, via descarga directa desde App Store y Play Store. Esta aplicacion es totalmente
gratuita para el usuario y esta sujeta a actualizaciones y mejoras constantes, asi como nuevas
versiones de la misma.

10.1.12. Relacion con clientes

La relacién con clientes se da por la utilizacién de medios de comunicacion dispuestos
por la compafiia, esto es, por medio de redes sociales, web sites y el chatbot integrado al
software y la aplicacion mdévil de WIKIAPP; el equipo técnico de atencién al cliente es
altamente capacitado, agil y eficiente para brindar soluciones a los requerimientos de los

clientes.
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Es importante hacer hincapié en que la aplicacion es personalizable para cada
establecimiento, por lo que la Ul de la aplicacion se muestra diferente de acuerdo con el manual
de imagen de cada cliente. Para lograr penetrar el mercado y posicionar la marca en la mente
de los clientes potenciales, se implementara programas de fidelizacion y recompensas por
nuevos referidos, esto es una parte fundamental de la relacion de WIKIAPP con los clientes;
ademas, se lanzaran encuestas de satisfaccion de manera continua para lograr identificar
necesidades, fallas e implementar optimizaciones al servicio.

10.1.13. Asociados clave

Las empresas requieren de solidas relaciones con sus asociados clave para poder
asegurar la calidad del servicio y la eficiencia a lo largo de la cadena de valor, WIKIAPP no es
la excepcion. En este aspecto, se han considerado a varios aliados estratégicos y asociados
externos que, con su aporte, permiten entregar el valor del servicio con la calidad esperada.

10.1.14. Inversionistas angeles y de capital de riesgo

La inversidn necesaria para montar y mantener operativa una empresa tecnolégica de
las caracteristicas de WIKIAPP es alta, por lo que es fundamental contar con apalancamiento
financiero por parte de inversionistas angeles y de capital de riesgo, quienes permitan a la
comparfiia mantener sus niveles de liquidez durante la fase de penetracién y posicionamiento
en el mercado, a cambio de un porcentaje de las utilidades durante un lapso determinado. A
nivel local, existen iniciativas de apoyo a start-ups a través de capitales de riesgo financiados
por el estado y también de fondos privados, tal es el caso de Corporate Venture Capital
(Alvarez, 2022).

10.1.15. Instituciones financieras y bancarias

Empresas del sector financiero y bancario nacional son uno de los aliados estratégicos

de WIKIAPP ya que su cartera de servicios permite a la empresa apalancarse y mantener sus
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inversiones solidas y respaldadas. Se debe buscar firmar convenios y contratos con las
instituciones financieras mejor calificadas para asegurar la confiabilidad del servicio.

10.1.16. Proveedores de servicios de pago

Colaborar con empresas que prestan el servicio de gestion de pagos y procesamiento de
transacciones es beneficioso para los fines de WIKIAPP. Estos asociados permiten la
integracion de sistemas de pago para el software, de tal manera que los establecimientos puedan
aceptar pagos directos, de manera seguray eficiente.

10.1.17. Empresas de marketing y publicidad

Las agencias de marketing y publicidad especializadas en la industria de la restauracion
y la hosteleria permiten promocionar, posicionar y comercializar la aplicacion de manera
efectiva. Estos aliados estratégicos permiten disefiar y ejecutar estrategias de marketing digital,
campafas publicitarias y promociones que capten el interés del mercado meta y atraigan a
nUevos usuarios.

10.1.18. Empresas de servidores, medios digitales y servicios tecnologicos

Las capacidades de almacenamiento y logistica de una empresa con caracteristicas
WIKIAPP deben cumplir dos aspectos basicos. En primer lugar, permite un acceso rapido a la
informacidn que contiene y, ademas, proporciona espacio de almacenamiento suficiente para
alojar la informacion y los datos personales de los usuarios y entidades conectadas. Por lo tanto,
las empresas que brindan estos servicios son aliados importantes para los negocios. Dado que
existen decenas de proveedores en el mercado, la seleccion de estos proveedores debe
realizarse sobre la base de andlisis técnicos especiales y de acuerdo con los requisitos
operativos de WIKIAPP.

10.1.19. Establecimientos de restauracion y hosteleria asociados

Los mejores asociados de una empresa son sus propios clientes. A través de los

establecimientos asociados, es posible recabar informacion y datos relevantes acerca del
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funcionamiento de la aplicacion, errores, bugs y fallas del sistema; asimismo, los clientes
brindan realimentacidn constante acerca de sus necesidades y expectativas, de tal manera que
se pueda generar planes de mejora y optimizacion constante del servicio.

10.1.20. Recursos clave

Son aquellos recursos fisicos, humanos y financieros que permiten a WIKIAPP operar
y entregar el valor esperado a sus clientes y usuarios. En este aspecto, se han considerado
algunos recursos minimos que la empresa debe adquirir para entrar en servicio. A continuacion,
se explican cada uno de los recursos.

10.1.21. Equipo interdisciplinar de profesionales

Para desarrollar la aplicacion, entregar actualizaciones constantes, disefiar la interfaz de
usuario amigable de tal manera que se entregue un servicio que satisfaga todos los aspectos de
la experiencia de usuario, es necesario constituir un equipo interdisciplinario de profesionales,
entre los cuales se destacan desarrolladores web, ingenieros informaticos y en software,
especialistas en UI/UX y disefiadores graficos.

Adicionalmente, para gestionar la administracion de la compafiia, es necesario construir
un grupo de profesionales enfocados a las diferentes ramas de la administracion, de tal manera
que se asegure la eficiencia de la cadena de valor y, asi, que los resultados del desarrollo del
software se entreguen de la manera esperada, con la calidad esperada y siguiendo los estandares
establecidos.

10.1.22. Aplicacion web y aplicativo movil

Estos dos recursos constituyen la clave del funcionamiento del modelo de negocio. Para
los clientes asociados, se desarrolla la aplicacion web, el portal especializado a través del cual
los establecimientos gestionan la experiencia de usuario de sus consumidores y en donde
pueden contratar los diferentes servicios que ofrece la propuesta de valor de WIKIAPP; en la

otra mano, se desarrolla el aplicativo movil para los consumidores de los establecimientos
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asociados. A traves de este, es como los clientes interactian y realizan sus pedidos,
reservaciones, pagos y demas aspectos considerados dentro de la PV.

10.1.23. Equipamiento tecnoldgico de software

Mantener un servicio web operativo en todo momento, con las funcionalidades
establecidas y con el gobierno de datos e intercambio de informacion en tiempo real, es
fundamental contar con servicios eficientes que permitan lograr estos resultados. En ese
ambito, el equipamiento tecnoldgico incluye a servicios de internet de alta velocidad, bases de
datos, softwares especializados, protocolos de seguridad, de proteccion de la informacion y
herramientas de control de procesos, los cuales permitan a WIKIAPP funcionar de acuerdo con
las especificaciones trazadas, en aras de alcanzar los objetivos y metas empresariales.

10.1.24. Hardware e infraestructura fisica

El software e implementacion tecnoldgica de programas y herramientas especializadas
requiere de infraestructura fisica y hardware capaces de procesar la informacion y entregar los
resultados esperados. En ese aspecto, es prioridad adquirir servidores de alta velocidad y
eficiencia, de esta manera, se asegura que la informacion es accesible y disponible para todos
los grupos de interés, en todo momento. Ademas de esto, es necesario adquirir oficinas fisicas
para las labores administrativas, asi como también activos tales como equipos de oficina,
muebles, enseres, suministros y demas.

10.1.25. Actividades clave

Las actividades que permiten la operacion eficiente de la empresa se relacionan con el
disefio, desarrollo, actualizacion y mantenimiento de las plataformas tecnoldgicas de la
empresa, en redes sociales, la web site, como también del hardware y software que la empresa
administra. Otro aspecto clave en este ambito es el servicio técnico especializado y atencion a
los clientes, que debe realizarse de manera impecable, para generar una alta satisfaccion en los

establecimientos asociados.
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Otra de las labores fundamentales de la organizacion constituye la administracion de
contratos, tanto con clientes, potenciales clientes, proveedores y demas stakeholders externos,
asi como las relaciones con estos. Asimismo, es fundamental enfocar esfuerzos a gestionar el
estricto cumplimiento de los protocolos de seguridad y proteccion de la informacion. Estas
acciones permiten mantener un excelente control de calidad en todo el proceso y entregar
siempre el servicio esperado a los clientes y consumidores.

Finalmente, pero no menos importantes, las actividades estratégicas encaminadas a
marketing, publicidad y promocion son un eje primordial dentro de la compafiia. De esta
manera se posiciona la empresa en el mercado, se genera el impacto esperado y se logra una
captacion y fidelizacion de clientes de manera eficiente. Los esfuerzos en marketing para una
empresa de estas caracteristicas deben ser altos para asegurar la penetracion de mercado
adecuada para obtener el punto de equilibrio y, a mediano plazo, empezar a generar utilidades.

10.1.26. Estructura de costos

La empresa debe ser analizada y evaluada para asegurar que el calculo del precio del
servicio, asi como el punto de equilibrio; esto permite que los objetivos financieros sean
correctos y, por lo tanto, se logren visualizar los resultados a través de las utilidades anuales.
En este aspecto, los principales costos estan relacionados con las actividades de desarrollo
tecnoldgico, 1+D+i, costos de personal, infraestructura tecnoldgica, marketing y publicidad,
ventas y captacion de clientes, soporte técnico y atenciédn al cliente y costos administrativos
propios de la operatividad de esta. La Tabla 5 muestra los principales costos fijos y variables
que se generan como resultado de la operacién de WIKIAPP.

10.1.27. Costo de personal

Incluye sueldos, salarios, honorarios profesionales y beneficios de ley para los
empleados, tanto del aspecto técnico y de desarrollo de software, asi como también del personal

administrativo de ventas, marketing, soporte técnico, gerencia, entre otros. Realizar un manual
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de funciones y de procesos eficiente asegura que la empresa invierta los recursos minimos para
este rubro.

10.1.28. Investigacion + Desarrollo + innovacion

Costos asociados con la investigacion, disefio, desarrollo de servicios adicionales y
mejora de las aplicaciones existentes. Este segmento incluye la adquisicion de herramientas,
tecnologias, la aplicacion de procesos de innovacién o encuestas de satisfaccion para clientes,
de tal forma que se recabe informacion relevante para generar ajustes y optimizaciones al
modelo de negocio y a los servicios prestados. Ademas, se debe considerar la asistencia técnica,
la integracion de herramientas de la web 5.0, tales como inteligencia artificial o loT.

10.1.29. Infraestructura tecnoldgica

Hay que considerar costos relacionados a la compra de desarrollo tecnoldgico necesaria
para operar, actualizar y dar mantenimiento a las aplicaciones involucradas. En este segmento,
se deben considerar costos relacionados a servidores, almacenamiento en la nube, servicios de
alojamiento web, licencias de software, herramientas de desarrollo tecnolégico y de seguridad
informatica.

10.1.30. Marketing, publicidad, ventas y captacion de clientes

Estos costos estan asociados con la promocion de la compafiia y sus servicios prestados,
los procesos de ventas, el andlisis de perfiles y la captacion de clientes nuevos. Se debe
considerar los costos derivados de la ideacion y ejecucion de plan de comercializacion digital,
publicidad a través de canales digitales y medios tradicionales, participacion en eventos,
creacion de blogs y contenido, actividades de branding, comisiones de ventas, gastos de viaje
y viaticos.

10.1.31. Costos derivados del servicio al cliente y soporte técnico

Para solventar las dudas, inquietudes y problemas de los clientes y usuarios, €s

fundamental construir una infraestructura digital adecuada de servicio al cliente y soporte
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técnico. Los costos se generan como resultado de la conformacion de un equipo especializado
de servicio al cliente, herramientas de gestion de tiques o la implementacion de un chatbot
operado por IA que brinde soluciones puntuales.

10.1.32. Costos y gastos operativos

La operacion cotidiana de la empresa genera gastos adicionales tales como el arriendo
de oficinas, los servicios publicos, seguros, software de contabilidad y nomina, servicios
legales, entre otros. Si bien estos aspectos son secundarios, son fundamentales para lograr
entregar valor con las actividades primarias.

En los siguientes capitulos se describe un desglose detallado de los costos y gastos
relacionados a la fundacién y puesta en marcha de la compafiia, asi como las proyecciones
respectivas, de tal manera que se demuestre su factibilidad a nivel financiero, la Tabla 25
muestra una declaracion general y cualitativa de los costos fijos y variables involucrados en

WIKIAPP.
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Tabla 25

Costos fijos y variables involucrados en WIKIAPP.

Costos Fijos y Variables WIKIAPP

Desarrollo de la aplicacion

Alojamiento web
Servidores y almacenamiento
Herramientas de desarrollo
Mantenimiento del sistema

Salarios

Equipo de desarrollo
Empleados administrativos
Personal de soporte técnico

Servicios tecnoldgicos
Fijos Licencias de software
Servicios en la nube
Herramientas de desarrollo
Sistema contable y de némina
Seguridad y proteccion de datos
I+D+i

Administrativos

Alquileres
Seguros
Servicios publicos
Capacitaciones y formacién
Legales y consultoria
Suministros

Promocion y Ventas

Publicidad en linea y marketing digital
Variables Actividades de RRPP
Viaticos
Comisiones de ventas
Impuestos
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10.1.33. Flujo de ingresos

WIKIAPP tiene tres fuentes de ingresos. La primera, es el modelo de negocio bajo
suscripcion con servicios agregados, a través del cual los establecimientos asociados pagan un
valor mensual o anual por usufructuar los servicios basicos ofrecidos por la plataformay, a su
vez, eligen los servicios y funcionalidades adicionales, de acuerdo con sus necesidades y
expectativas. La explicacion del servicio basico y las funcionalidades adicionales se describe
en el apartado de Propuesta de Valor de este capitulo.

La segunda fuente de ingresos de WIKIAPP es el cobro de comisiones sobre las ventas
generadas a través de la aplicacion con WIKIPay. Es decir que los establecimientos que
facturan hasta trescientos mil USD ($300.000,00) anuales, a través de la plataforma de
WIKIAPP, deben pagar una comision del 0,15% sobre el total, mientras que los
establecimientos que facturan mas de trescientos mil USD ($300.000,00) anuales, deben pagar
una comision del 0,075% sobre el total.

La tercera fuente de ingresos de la aplicacion son los valores obtenidos a través de la
publicidad y promocién de marcas, empresas, organizaciones y establecimientos que utilizan a
la plataforma para alcanzar nuevos clientes potenciales. Estos valores estan establecidos de

acuerdo con la duracion de la campafia y el alcance esperado.
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11. Plan de Marketing
11.1. Establecimiento de Objetivos

11.1.1. Objetivo General

Durante el afio 2023, desarrollar e implementar un software de gestion de la experiencia
de usuario que optimice el tiempo de atencion, gestione los procesos internos de los
establecimientos por medio de la aplicacion, que alcance entre el 3%y el 5% del mercado meta
en el primer afio, en la ciudad de Loja.

11.1.2. Objetivos Especificos

. Implementar el software de gestion de la experiencia de usuario en el restaurante
“El Fogén”, de la ciudad de Loja, e identificar el grado de aprobacion por parte
de la administracion y la clientela.

o Reducir los costos operativos de los establecimientos del sector de la
restauracion y la hosteleria, por medio de la implementacion de tecnologia que
optimiza sus procesos internos e indicadores de eficiencia.

o Aumentar el volumen de ventas de los establecimientos asociados a WIKIAPP,
incrementando su tasa de fidelizacion y la calidad percibida.

o Generar ventajas competitivas en los establecimientos asociados a WIKIAPP,
de tal manera que impulsen su posicionamiento y reconocimiento en el mercado.

. Realizar pruebas estandarizadas funcionales, de manera regular, a la aplicacion
WIKIAPP para verificar la confiabilidad y usabilidad del sistema.

11.2. Criterios de Marketing

Los criterios de marketing, es considerado uno de los pilares fundamentales debido a

que es la focalizacion la cual queremos llegar. Es por esto que identificar a nuestro publico

objetivo y adaptar todas las estrategias de marketing es un aspecto esencial para el proyecto,
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debe tener antes de ejecutar cualquier tipo de accion o estrategia, ya sea de marketing,
promocion o publicidad.

Comprender a los consumidores, sus gustos, sus estilos de vida, sus habitos de
consumo, sus preferencias son criterios de marketing utilizados para alinear las estrategias de
las empresas en términos de cultura empresarial y estilo de vida del consumidor. En marketing,
la segmentacion de mercado se entiende como la divisién de un mercado en distintos grupos
de clientes y clientes potenciales que comparten un conjunto de caracteristicas, necesidades y
deseos similares. De esta forma, las empresas pueden desarrollar estrategias diferenciadas y
adecuadas para cada grupo diferente a través del posicionamiento.

11.3. Servicio

11.3.1. Tipo de servicio

La industria de la restauracion se ha transformado vertiginosamente como resultado de
la innovacion, la digitalizacion y los avances tecnoldgicos constantes. Esta industria constituye
una de las mas prometedoras, debido a su rapido crecimiento y bajos costos variables
asociados. En este sentido, los establecimientos de la restauracion y hosteleria se ven abocados
a la necesidad de adoptar este tipo de aplicativos para mejorar y adaptar su oferta, brindar una
nuevay mejor experiencia a sus usuarios y, sobre todo, optimizar los recursos disponibles.

El proyecto es promocionado bajo el nombre de WIKIAPP, el cual proviene del vocablo
“Wiki”, que en la poblacion indigena de Saraguro es un personaje cultural, mistico y mitico
del pueblo que es festejado en la época de la Navidad, caracteristico por su manera de ser
saltarin, rapido e incansable y ‘App’ que se deriva de la palabra inglesa para denominar a una

aplicacién o herramienta de software.
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Figura 39

Servicio web de WIKIAPP

11.3.2. Caracteristicas del servicio

Este apartado define las caracteristicas, condiciones, funcionalidades y explicacion de
cada elemento que forma parte del prototipo inicial que satisfaga los requerimientos y
necesidades del cliente. WIKIAPP es una aplicacion para teléfonos moviles inteligentes y PC’s,
la cual esta enfocada en el sector de la restauracion y hoteleria. La Tabla 26 explicita las
caracteristicas de la aplicacion, tanto para los establecimientos asociados, como para los

clientes finales.
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Tabla 26

Caracteristica del SMV de WIKIAPP

CARACTERISTICAS APLICACION WEB
(ESTABLECIMIENTOS ASOCIADOS)

platos)

Informacion general del establecimiento.
Gestion de dérdenes, pedidos y comandas. Por hacer, en proceso y finalizadas.

Menu del establecimiento (ajustable y actualizable incluida carga de imagenes de los

, promociones, combos y demas aspectos de marketing.

Estadisticas en tiempo real de consumo, elementos mas vendidos, total de pedidos

diarios, etc.

Configuracion general. Editar colores, tipografias, logo, eslogan, entre otros, de

acuerdo con el manual de imagen de cada establecimiento y preferencias en general.

Tablero de administracidn general.
Notificaciones y alertas para cada usuario.

Espacio para enviar, recibir mensajes y puntuaciones (comunicacion interna y

también contacto con el cliente).

pagos)

CARACTERISTICAS APLICACION MOVIL (CLIENTES FINALES)

Inicio de sesion (usuario y contrasefia)

Configuracion del perfil de usuario (datos personales).

Seleccion del establecimiento (elegir el restaurante en el que estas).

Seleccion de sucursal (en caso de haberla).

Pantalla de bienvenida personalizada de cada establecimiento.

Menu disponible del establecimiento.

Seleccion del elemento, cantidad y opciones adicionales (salsas, preferencias, etc.)

Carrito para visualizar el subtotal de la compra antes de aceptar el pedido (no procesar




137

Boton de envio de pedido (se envia a caja, administracion, cocina y mesero en
aplicacion web).

Consulta de 6rdenes, promociones, cupones y descuentos.

Buzon de sugerencias para dejar comentarios

Boton para indicar que se termino de comer y calificar el servicio prestado.

11.3.3. Producto fisico

La version alfa del prototipo se encuentra en fase de desarrollo. A continuacion, se
detalla la secuencia de pestafias a las que accede el cliente cuando ingresa a la aplicacion web;
la Tabla 27 describe el proceso de navegacion de la aplicacion web, enfocada a
establecimientos de restauracion y hosteleria, mientras que la Tabla 28, explica la havegacion

para los clientes finales que acceden al servicio desde sus teléfonos moviles.



Tabla 27

Proceso de navegacion para establecimientos asociados

Aplicacién web (establecimientos asociados)

1. Usuario y contrasefia;

2. Pestarias disponibles de acuerdo con el nivel de usuario;

3. Pestafia 1, Informacidn general del establecimiento;

4. Pestafia 2, Gestion de 6rdenes y pedidos; visualizacion de las comandas de
acuerdo con su estatus: Por hacer, en proceso y finalizadas.

5. Pestafia 3, Menu del establecimiento y configuracion de la oferta disponible.

6. Pestafia 4, Visualizacion de estadisticas en tiempo real.

7. Pestafia 5, Configuracion general y acceso master (administrador).

8. Vifieta de notificaciones y alertas;

9. Vifieta para ingresar al moédulo de comunicacion para responder a mensajes

0 sugerencias de los usuarios

138
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Tabla 28

Proceso de navegacion para clientes finales

Aplicacion web (establecimientos asociados)

1. Usuario y contrasefia;

2. Registro y creacion del perfil de usuario;

3. Configuracion del perfil de usuario (datos personales).

4. Seleccion del establecimiento (elegir el restaurante en el que estas).

5. Seleccion de sucursal (en caso de haberla).

6. Pantalla de bienvenida personalizada de cada establecimiento.

7. Menu disponible del establecimiento.

8. Seleccion del elemento, cantidad y opciones adicionales (salsas, preferencias, etc.)

9. Carrito para visualizar el subtotal de la compra antes de aceptar el pedido (no procesar
pagos).

10.Boton de envio de pedido (se envia a caja, administracion, cocina y mesero en
aplicacién web).

11.Consulta de érdenes, promociones, cupones y descuentos.

12.Buzdn de sugerencias para dejar comentarios.

13.Boton para indicar que se termind de comer y calificar el servicio prestado.

11.3.4. Disefio de la marca

WIKIAPP esta disefiado para optimizar la experiencia del usuario, perfeccionar los
procesos internos de los establecimientos de restauracion y hosteleria, desarrollar y entregar
una solucién integral para mejorar la gestion del Customer Journey, a través de dos plataformas
principales, un software web para PC’s, laptops y tablets de los establecimientos asociados;
ademas, para los clientes de los establecimientos asociados, se prevé el desarrollo de una

aplicacién movil descargable e instalable desde Play Store y App Store.
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El funcionamiento de la aplicacion distingue dos perfiles de usuarios, el del cliente
(restaurante) y el del usuario o consumidor final. Entiéndase como usuarios a aquellas personas
que acuden a los restaurantes a comer, quienes descargan la app en su teléfono movil.

El logotipo contiene una gama de varios colores que simbolizan optimismo, positividad
y diversidad en la cultura popular, ya que cuenta con una mascara que representa al personaje
del Wiki, con unos cubiertos a lado derecho superior para destacar su relacion con el sector de
la restauracion y hoteleria. El fondo color madera le da un aspecto rustico y firme, los colores
brillantes permiten que el disefio general resalte.

Figura 40

Logotipo del aplicativo web WIKIAPP

11.3.5. Slogan de la marca

Con la Aplicacién web WIKIAPP, se busca optimizar el trdmite y el tiempo a la hora
de iracomer en un restaurante, por lo tanto, el slogan de WikiApp es jDeliciosamente eficiente!
Esto le facilita ser una marca identificada dentro del mercado, de tal manera que se cree valor
agregado y memoria en la memoria de los usuarios y posibles usuarios. El slogan es la
caracteristica esencial que transmite la cualidad de la empresa, se comunica con sus clientes y
usuarios. Concretamente, la aplicacion va a ser la asistente del usuario en la mesa, para

cualquier requerimiento que desee, lo realice de manera directa a través de la aplicacion.
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Figura 41
Slogan del aplicativo web WIKIAPP

11.4.1. Costos de Desarrollo

11.4. Precio

El desarrollo de una aplicacion con las caracteristicas de WIKIAPP, se precisa de una
gran inversion en desarrollo, tanto para funciones de back-end, como de front-end. Luego de
realizar el analisis de las funciones esperadas, los costos estimados y las recomendaciones de
un experto en desarrollo de software y escritura de cddigo, se establecieron los siguientes costos
de desarrollo que se indican en la Tabla 29. El total de costos por el concepto de desarrollo

suman un valor de $77.000,00 USD.
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Tabla 29
Costos de desarrollo de la aplicacion WIKIAPP

Costos de Desarrollo WIKIAPP

RUBRO CUANTIA
Servicio de Geolocalizacion $2000,00
Integracion de Métodos de Pago $3000,00
Notificaciones Automaticas $2500,00
Gestion del Perfil de Usuario $3500,00
Programacion de Pedidos y Reservas $8000,00
Gestion del Espacio Fisico
. $8000,00
Establecimientos
Gestion de Facturacion $8000,00
Back-End de Almacenamiento de Datos $12000,00
Control de Calidad $12000,00
Integracion de Bibliotecas y Sv.
.. $18000,00
Adicionales
TOTAL $77000,00

11.4.2. Gasto Energia Eléctrica

Una compafiia de desarrollo de software, la energia eléctrica constituye uno de los
principales gastos que se debe considerar mensualmente. Dado que es una empresa naciente,
se estima que el valor por concepto de luz y energia eléctrica sume un total mensual de entre
$800,00 y $900,00 USD por, al menos, los seis primeros meses de operaciones. Conforme la
empresa aumente sus actividades, este rubro aumentara el valor en conformidad.

11.4.3. Célculo de Costos Area de Desarrollo del Servicio

Dado que se trata de un servicio web, algunas actividades constituyen costos fijos y
algunas otras pertenecen a los costos variables del area de desarrollo. Seguidamente, la Tabla
30 detalla los costos involucrados mensualmente para el desarrollo de aplicativos y el cometido

web.
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Costos area de desarrollo del servicio
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Costos Area de Desarrollo del Servicio WIKIAPP

FIJOS
Licencias de Software
Dominio Pagina Web
Mantenimiento Eq. Software
Sueldos y Salarios Eq. Desarrollo
Servidores Web
TOTAL CF AREA DESARROLLO
VARIABLES
Sueldos y Salarios Eq. Customer Service
Sueldos y Salarios Eq. Servicio Técnico
Capacitacion y Desarrollo Nuevos
Usuarios
TOTAL CV AREA DESARROLLO
TOTAL CF + CV

CUANTIA
$700,00
$300,00
$2500,00
$5500,00
$400,00
$9400,00
CUANTIA
$1800,00
$900,00

$1200,00

$3900,00
$13300,00

11.4.4. Sueldos y salarios personal administrativo

El personal administrativo de WIKIAPP constituye el

equipo gestor

del

emprendimiento, los directivos, los coordinadores clave y los profesionales que permiten que

el plan de negocio se ejecute a la perfeccion. El andlisis de los sueldos y salarios del personal

administrativo y comercial de WIKIAPP se especifican en la Tabla 31.
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Sueldos y salarios proyectados del personal administrativo y de ventas de WIKIAPP

Sueldos y Salarios Personal Administrativo de WIKIAPP

Sueldos y Salarios P. Administrativo
Sueldos y Salarios Directivos y Claves
Comisiones de Ventas (Mes 1)
Viticos y entretenimiento (Mes 1)
TOTAL

$2400,00
$8000,00
$240,00
$600,00

$11240,00

11.4.5. Célculo para obtener el costo del servicio

A tratarse de un servicio web, su costo fijo y variable unitario varia de acuerdo con la

demanda y contratacion de este; a mas clientes, menores costos y mayor escalabilidad. Es

conocido que, en un inicio, los costos son mayores a los ingresos y, en el caso de WIKIAPP,

la proyeccion no es distinta. Para el primer mes de operaciones, se ha establecido un total de

costos de $34.242,07 USD y una demanda total inicial estimada de 40 clientes; el costo unitario

total por el servicio, durante el primer mes, se ha estimado en $856,05. A continuacion, la Tabla

32 muestra el total de costos fijos y variables implicados en el servicio, durante el primer mes

de actividades y los respectivos costos fijos y variables, unitarios.

Tabla 32

Costos fijos y variables totales, mes 1

COSTOS FIJOSMES 1 CUANTIA

Amortizacion de la deuda $ 315,16
Gastos financieros $ 173,02
Servicios en la nube $ 800,00
Licencias de software $ 700,00
Sistema contable $ 500,00
Dominio pagina web $ 300,00




145

Mantenimiento eq. Software $ 2.500,00
Depreciaciones $ 1.013,89
Sueldos y salarios eq. De desarrollo $ 5.500,00
Sueldos y salarios pers. Administrativo $ 2.400,00
Sueldos y salarios directivos y claves $ 8.000,00
Alquiler instalaciones $ 900,00
Servidores web (back4app) $ 400,00
Servicios publicos $ 1.500,00
Marketing, publicidad y rrpp $ 4.500,00
Subtotal $ 29.502,07
Costos variables CUANTIA
Sueldos y salarios eq. De customer service $ 1.800,00
Sueldos y salarios eg. De servicio técnico $ 900,00
Comisiones de ventas $ 240,00
Capacitacion y desarrollo nuevos usarios $ 1.200,00
Viéticos y entretenimiento $ 600,00
Subtotal $ 4.740,00
COSTO TOTAL $ 34.242,07
Costo fijo unitario $ 737,55
Costo variable unitario $ 118,50
COSTO UNITARIO TOTAL $ 856,05

11.4.6. Determinacion del precio de venta del servicio

Con los valores calculados en el presupuesto, se establece el precio de venta de
WIKIAPP. Dado a que se trata de un servicio innovador y que se debe encajar con las

expectativas del cliente, se establece un precio de venta de penetracion de mercado de $299,99
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por la version completa de WIKIAPP; este valor incluye la totalidad de la propuesta de valor,
funcionalidades adicionales y gestion integral de la experiencia de usuario. Se establece un
precio basado en el punto noventa y nueve ya que es habitual entre los servicios tecnolégicos
y software y porque, ademas, genera una suerte de ahorro en la mente del consumidor al tratarse

de un precio psicoldgico.

Adicionalmente, cada cliente debe cancelar un valor de $250,00 por inscripcién, el cual
se cancela una sola vez y permite realizar la documentacion necesaria, procesos de capacitacion
del personal y cubrir el porcentaje del costo variable unitario del servicio. La Tabla 33 muestra
cémo se conformaria el pago inicial de un nuevo cliente de WIKIAPP.

Tabla 33

Valor inicial por pagar por un cliente nuevo de WIKIAPP

Valor por Pagar Nuevos Clientes

RUBRO CUANTIA
Suscripcion mensual $299,99
Inscripcion (un solo pago) $250,00
IVA Sv. Digitales (12%o) $36,00
TOTAL,MES 1 $585,99

Cabe destacar que si bien, durante el primer mes, el valor de adquisicién unitario del
servicio es inferior al CU (costo unitario), se espera contar con el capital de trabajo establecido
en el capitulo de Presupuesto para mantener a flote la compafiia y lograr superar el punto de
equilibrio en el mes 4, cuando se cuente con 200 establecimientos asociados.

11.5. Plaza

En el universo de las aplicativos en linea es facil el andlisis de esta variable, pues la
aplicacién serad posicionada en las tiendas de aplicaciones donde los compradores puedan
encontrarlas y descargarlas para su uso, por ello este proyecto apunta a que la misma se

encuentre en tiendas como App Store de Apple y Google Play de Android.
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El canal, segun Grapsas (2017), es el camino que atraviesa el bien o servicio que debe
alcanzar al cliente; por tanto, constituye la ruta que conecta a la aplicacion con sus usuarios
finales. En el caso de WIKIAPP, se detallan dos tipos de segmentos. El primer segmento, esta
constituido por los establecimientos de restauracion y hosteleria que estan asociados con
WIKIAPP; estos clientes acceden a la aplicacion a través de un canal corto, mediante accesos
personalizados a su sitio alojado en el banco de datos de la compafiia.

El segundo segmento esta conformado por aquellos clientes de los restaurantes, quienes
también acceden a la aplicacion WIKIAPP a través de un canal corto. La diferencia radica en
que estos realizan la descarga directa de la aplicacion, desde las tiendas de Apple y Google a
sus teléfonos moviles.

En cuanto a los canales de distribucion, la estrategia seleccionada sera la de distribucién
selectiva, que, de acuerdo con el sitio web Dobuss (s.f.), es un modelo de distribucion que usa
puntos de venta y establecimientos concretos, mismos que provienen de una seleccion de los
potenciales clientes que mejor se adapten a la propuesta de valor.

Se elige este canal de distribucion porque se planifica alcanzar a aquellos restaurantes
y hoteles de gama media y media-alta de Loja para posteriormente, posicionar la aplicacion en
otras ciudades y provincias del pais.

Figura 42

Canal corto de distribucion para establecimientos asociados de WIKIAPP

CANAL CORTO ESTABLECIMIENTO ASOCIADOS

CANAL CORTO
DISTRIBUCIO
SELECTIVA

Portal web
WIKIAPP Establecimientos
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Figura 43

Canal corto de distribucion para clientes finales de WIKIAPP

CANAL CORTO CLIENTES FINALES

CANAL CORTO £ Download on the
DISTRIBUCION [ | App Store
SELECTIVA

GETITON

» Google Play

11.6. Promocién

La promocién para el posicionamiento de la aplicacion serd realizada principalmente
con el uso de las herramientas “Ads” de Google, YouTube y Meta, segmentando al ptblico y
el alcance de los anuncios hacia personas, 0 negocios de alimentacién como restaurantes y
hoteles de Loja, en la fase inicial.

También se buscara utilizar estrategias para generar interés, en la fase de lanzamiento,
se procederan a realizar campafias en redes sociales y asi poder despertar la curiosidad sobre
la aplicacion y su disponibilidad en las plataformas de descarga. Otra herramienta de
promocion serd la venta directa, al tomar contacto con duefios, gerentes o administradores de
restaurantes y hoteles para socializar sobre la aplicacion, utilidad y beneficios.

En ese sentido se buscara llegar a las asociaciones o gremios de propietarios de la
industria de la restauracion y hosteleria de la urbe de Loja para realizar lograr cumplir con una
estrategia de venta directa y con ello poder fidelizarlos con la aplicacion en sus
establecimientos.

Como estrategias de promocion se usaran campanas de inbound marketing ya que, al
ser una estrategia de contenidos, permite generar mucha visibilidad por los usuarios potenciales

o el cliente directo y también logra que ellos puedan visualizar, de primera mano, la
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funcionalidad de la aplicacién en entornos reales y con situaciones que ellos ya podrian haber
enfrentado.

Estas estrategias de inbound marketing permiten que las relaciones con los posibles
usuarios de la aplicacion sean mas duraderas y basadas en la confianza ya que logran mostrar
estados o situaciones que se dan en el dia a dia y permiten que los propietarios de los
restaurantes y hoteles de gama media puedan sentirse identificados con eso y adquieran un
sentido de pertenencia hacia la marca.

11.7. Estrategia de Diferenciacion

Una estrategia de diferenciacion permite a las empresas destacar, de manera significativa, por
sus acciones, propuestas, productos o servicios para conseguir clientes que logren ubicar y
reconocer a la empresa de inmediato, por sobre la competencia. Por eso las empresas deben
luchar para mantener actividad y mantener a sus clientes agregando un valor diferente a lo que
los competidores ofertan. (APD, 2021)

La estrategia de diferenciacion que la empresa incluye para los usuarios de la aplicacion
viene dada por la inclusion de los menus del restaurante en la interfaz de la App, la posibilidad
de reservar mesas, la opcion para pedir los alimentos para “pasar llevando™ y la personalizacion
en cuanto a promociones y descuentos de los establecimientos; ademas del levantamiento de
informacidn en linea y en todo momento sobre ciertos aspectos del servicio y las opiniones de
los consumidores.

11.8. Presupuesto de Marketing

El marketing constituye un factor sumamente importante durante el proceso de
cimentacion y posicionamiento de una nueva compafiia, sobre todo de software y servicios
web. Para empezar, durante el primer mes de operaciones se ha establecido un presupuesto de
$4.500,00 USD para colocar en el mercado. Se prioriza los medios de difusion, tales como las

plataformas y el marketing directo para lograr conseguir nuevos clientes. A lo largo de los
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primeros seis meses, se espera aumentar este rubro hasta los $10.000,00 USD mensuales, de
tal manera que se cree una imagen positiva y constante de la empresa en la imaginacion de los
clientes y potenciales usuarios. La Tabla 34 muestra el presupuesto de marketing de WIKIAPP

durante los primeros seis meses de operacion.
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Tabla 34

Presupuesto de marketing durante los primeros 6 meses de operacion

DETALLE MES CUANTIA
Mes 1 $ 4500,00
Mes 2 $ 6000,00
Mes 3 $ 8000,00
Mes 4 $ 10000,00
Mes 5 $ 10000,00
Mes 6 $ 10000,00
TOTAL $ 48.500,00

11.8.1. Mercado Directo

Es un tipo de difusion que apunta a dejar un mensaje concreto en un publico objetivo
propio, se lo orienta hacia personas que han indicado cierto interés por los servicios o articulos
ofrecidos por la marca. Su aplicacién parte del uso del conocimiento adquirido sobre ellos para
lograr mayor efectividad en el abordaje del problema. (Socadagui, 2022)

En cuanto al mercadeo directo, la estrategia que la empresa puede optar por instaurar
es la de las campafias de mailing markting, que resulta ser altamente efectivo y muy facil para
levantar informacion sobre las acciones tomadas, se creard un codigo de descuento que se
incluye en el mailing para ser canjeado durante el servicio de la aplicacion.

11.8.2. Publicidad

La publicidad parte de mensajes o enfoque de difusion disefiadas para brindar una
respuesta comercial a la gente pasobles compradores potenciales con el uso de recursos
visuales, auditivos o escritos. Su fin es lograr la atraccion y persuasion de audiencias o

individuos para convencerlos de comprar un producto o servicio. (Santos, 2023)
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La difusion es una herramienta muy importante dentro de la promocion, las estrategias
de publicidad incluiran campafias ATL al utilizar las plataformas digitales y el uso de la marca
junto con la creacion de contenido para ellas, asi como las campafias BTL donde se utilizaran
herramientas como codigos QR, volantes y posters en los restaurantes que usan la App y

potenciar el “boca a boca” con campaias de referidos y descuentos al precio de afiliacion.
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12. Estudio Técnico y Modelo de Gestion Organizacional
12.1. Localizacion

WIKIAPP se encuentra situada en la urbe de Loja, en el sector casco urbano de la
ciudad, en la parte financiera, debido al ser la urbe de mayor produccion en la provincia, tienen
mayor densidad poblacional, se encuentran la mayoria de los negocios de la industria de la
restauracion y hosteleria pertenecientes al segmento medio — alto.

El sector en donde se encuentra domiciliado WIKIAPP es un lugar de movimiento
econémico contindo, en donde facilita la proximidad de los clientes para poder prestar sus
servicios, es un buen nicho de mercado para poder ofertar sus servicios y poder ampliar sus
operaciones a nivel nacional.

12.1.1. Macro localizacion

Figura 44
Macro localizacion WIKIAPP
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WIKIAPP se encuentra domiciliado en la ciudad de Loja, se establecio como referencia
el sector centro, en el barrio Sucre, este lugar fue considerado por ser estrato 1 en donde resalta
la importancia del negocio, analizaron los diversos factores que pueden ayudar a las
operaciones y rentabilidad del negocio.

Es la urbe con mejor nimero de ciudadanos es donde se encuentra concentrado la
productividad con el mayor nivel de ingresos de la provincia, es lo mas conveniente para
WIKIAPP domiciliarse en este lugar para obtener un mayor crecimiento de mercado que
facilitaria a las alianzas estratégicas en la urbe.

Tomando en cuenta las cifras del BCE en donde sefiala: Los habitantes del cantén Loja
obtuvo los 284 224 habitantes en 2022, que significa el 54% del total de la provincia. Seis
parroquias urbanas y 13 rurales constituyen el canton. Este concentra el 75% de la produccion
provincial y aporta el 1,3% de la nacional, con USD 1168 millones en 2020 (BCE, 2020).

Un elemento muy valioso de analizar es el entorno politico, ya que puede tener un
impacto positivo, WIKIAPP este concentrado en la entrada al mercado del sector de la
restauracion y hosteleria de los quintiles socioeconémicos medio, medio-alto y alto, en donde
se manejan las personas que tienen mayor influencia en la poblacion por lo que es la partida
muy importante para el crecimiento de sus operaciones.

El Plan de Desarrollo y Ordenamiento Territorial (PDOT) de la provincia de Loja en el
afio 2021 establece como uno de sus objetivos estratégicos el fomento productivo a través del
fortalecimiento de la cadena de valor, la potencializacién y creacion de espacios de
comercializacion. Este objetivo estd alineado al ODS 8 de la Agenda 2030: “Trabajo decente
y crecimiento econémico”, y al ODS 9: “Industria, innovacion e infraestructura”.

Otro factor importante es la tecnologia en donde puede ayudar al crecimiento
econémico de la provincia gracias a las ideas innovadoras y creativas que pueden impulsar a

los nuevos giros de negocio de esta manera pueden beneficiar tanto a la industria de la
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restauracion y hosteleria como a los clientes de los lugares de comidas pertenecientes al
segmento del 3 al 5 de los quintiles socio econdmicos.

Se considero a la ciudad de Loja por ser una de las ciudades que ayuda al crecimiento
de los nuevos negocios facilitando el ingreso al mercado en donde existe negocios
pertenecientes a la industria de la restauracion y hosteleria que se ajusten al giro de negocio de
WIKIAPP, y este seria el punto de partida para ampliar sus operaciones a nivel nacional.

12.1.2. Micro Localizacion

Figura 45

Micro localizacion WIKIAPP
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WIKIAPP, se encuentra ubicada en la ciudad mas importante, cantén principal y
cabecera de la provincia de Loja, es la urbe con mayor nimero de habitantes, se encuentran los
principales y méas reconocidos negocios de la industria de la restauracion y hosteleria, por lo
gue es un sitio estrategia para poder llevar a cabo su funcionamiento.

WIKIAPAA se domicilia en el casco urbano de Loja, en el sector Sucre entre las calles
Antonio Jose de Sucre y José Antonio Eguiguren, casa comercial esquinera en donde se

encuentran negocios importantes, por lo que es considerado un lugar estratégico, visible cerca
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de sus clientes en donde facilitaria llevar a cabo las reuniones establecidas con los

representantes de la industria de la restauracion y hosteleria del tercer al quinto segmento de

los quintiles socio econdémicos.

12.1.3. Matriz de Localizacién

Figura 46

Matriz de localizacion e imagen referencial de ubicacion oficinas WIKIAPP
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WIKIAPP, se ubicara en la urbe de Loja, en el casco urbano, del barrio Sucre en las
calles Antonio José de Sucre 1-95 y Jose Antonio Eguiguren, esquina, frente a la Contraloria
General del Estado, en la casa comercial, arquitectura colonial mixta color blanco con piedras
visibles marcos amarillos con verde segundo piso oficina nimero 8.

12.2. Operaciones

Figura 47
Mapa de procesos WIKIAPP

Procesos de Gestion

Gestion

o ) Gestion Operativa Gestion Comercial
Administrativa p

Procesos Operativos

Seleccién d Procesamiento Almacenamiento Elaboracién de

Seleccion de A

Cadena de valor fipos de matesial de materiales de materiales productos
por tipo procesados adicionales

Cliente 4 a Cliente

Exhibicion de Comercializacién Comercializacién
productos de productos de materiales Servicio al Cliente
elaborados elaborados procesados

Jornadas de
Informacion

Procesos de Soporte

Gestion Gestion sestion de Informes de

Logistica Financiera RRI i Gestion

En WIKIAPP las operaciones se basan en la creacion de un software que simplifique el
proceso interno de la compafiia que corresponde a la industria de la restauracion y hosteleria
desde el tercer al quinto quintil socio econémico, esto implica que la herramienta satisfaga las
obligaciones de los usuarios en todos los grados concediendo roles a los distintos colaboradores
del negocio, con los permisos concedidos.

Una de las operaciones importantes es la gestion de procesos, esto se refiere a la
coordinacion y supervision de los colaboradores ya que incluye la asignacion de tareas, la
supervision del progreso en los procesos, la disminucion de tiempos con eficiencia y eficacia

evitando errores de cualquier tipo mediante la experiencia con el software.
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Descargar el aplicativo por los consumidores de los establecimientos dedicados al
servicio de restauracion pertenece otro servicio que oferta WIKIAPP para mejorar las
experiencias por parte de los usuarios de la innovacion tecnoldgica implementada en el rol de
negocio de manera interna y externa, llevando a las personas a una nueva experiencia con un
nuevo tipo de servicio.

Se puede controlar las operaciones de finanzas y contabilidad en su modulo estadistico,
esto involucra los ingresos, datos especificos de productos con mayor comercializacion, con
sus informes detallados en el tiempo que sea determinado por el colaborador que maneje que
maneje las cifras de la empresa, el mddulo de operacion de finanzas y contabilidad también
puede involucrar datos estadisticos que faciliten el manejo de informacion.

Las operaciones de soporte técnico también es una parte fundamental en WIKIAPP,
Esto conlleva a solventar las dificultades técnicas que pueden aparecer con el servicio de la
ofertado a la industria de la restauracion y hosteleria, el soporte técnico podra ser ofrecido por
varios canales, como correo electronico, redes sociales o teléfono.

En resumen, las operaciones en una empresa de software incluyen el desarrollo de
sistema, gestion de proyectos, adquisicion de clientes, el soporte técnico y la operacién de
finanzas y contabilidad. Todas estas operaciones son la pieza fundamental para el triunfo de
compaiiias de software y deben ser gestionadas de manera efectiva para lograr los objetivos

empresariales.
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12.2.1. Procesos estratégicos

Los procesos estratégicos son planteados desde la planificacion general del
funcionamiento de WIKIAPP, trazando los objetivos que determinen el camino correcto para
conseguir las metas establecidas mediante los indicadores de desempefio, estos procesos son
los que conllevan a la planificacién, la gestion, control y evaluacion con efectividad.

Los procesos estratégicos son los que tienen relacion directa con el triunfo o derrota de
una compafiia, estos métodos facilitan la toma de decisiones a través de la planificacion de
manera efectividad y eficaz en una empresa para mejorar la mision y vision a través de las
principales areas de enfoque establecidas.

Los procesos estratégicos ayudan analizar el comportamiento de los posibles
competidores con sus amenazas, fortalezas y debilidades, mismas que pueden tener si desean
ingresar al mercado, esto ayudara a cambiar sus estrategias o implementar nuevas habilidades
competitivas.

Figura 48
Procesos estratégicos WIKIAPP
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« Identificacion de objetivos.
« Identificacion de metas.
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« Recursos faciliten conseguir las
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IMPLEMENTACION DE LAS
ESTRATEGIAS
« Aplicacion y ejecucion de

estrategias.
« Determinacion de estrategias

funcionales.
« Toma de decisiones.

D

« Medicion de desempeiio.
« Examinacion de problemas.
« Medidas correctivas.
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12.2.2. Procesos Operativos

En la descripcion general de los procesos operativos que forman parte de un software
de gestion para mejorar los procesos internos constan los registro, configuracion inicial que
permite a los establecimientos registrarse en la plataforma WIKIAPP configurar su perfil,
ingresa informacion sobre servicios, tarifas, horarios y comodidades disponibles, configura
opciones de reserva de mesas en restaurantes.

Para la automatizacion de procesos internos en tareas asignadas como la gestion de
pedidos, reservas, preparacion de alimentos, servicio y cobros, el software otorgara perfiles a
los distintos colaboradores para facilitar la reduccion de costos, gastos y desperdicios;
otorgando una mejor experiencia a los clientes.

El uso del customer journey mapping, permite visualizar las etapas que alcanza un
cliente desde el descubrimiento hasta la fidelizacion, el software de gestién puede incluir una
funcion que ayude a comprender y mejorar la experiencia del cliente en cada etapa
satisfaciendo sus necesidades.

El analisis de datos estadisticos permite recopilar informacion sobre la vivencia de los
usuarios en los locales pertenecientes a industria de la restauracion y hosteleria conociendo, la
satisfaccion, debilidades y oportunidades que permitiran tomar decisiones especificas para

mejorar la experiencia del cliente



Figura 49

Procesos operativos WIKIAPP
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12.2.3. Procesos de soporte

Son una parte fundamental en las operaciones de una empresa, puesto que permiten

proporcionar asistencia y solucién de problemas a sus clientes. Estos procesos son cruciales

para cualquier empresa que ofrezca servicios, pueden incluir desde la atencidn al cliente hasta

el mantenimiento y reparacion de servicios.

Uno de los procesos de soporte mas comunes en las empresas de software es el soporte

técnico. Este proceso se encarga de facilitar asistencia técnica a clientes que tienen problemas

con el software o aplicaciones moviles. Los técnicos de soporte pueden ofrecer ayuda mediante

diferentes canales, que pueden ser chat, plataformas, mail o teléfono.

Otro proceso importante es el mantenimiento del software. Este proceso se enfoca en

asegurarse de que el aplicativo esté actualizado y funcione correctamente; EI mantenimiento
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puede incluir la correccion de errores, implementacion de nuevas funcionalidades y uso para
los consumidores.

Los procesos de soporte son los que ayudan a brindar toda la ayuda a los procesos
estratégicos, operativos y servicio al cliente para lograr el éxito y puedan conseguir las metas
establecidas, para cumplir con los objetivos es importante poseer un departamento tecnologico
que cumpla con las necesidades de los demandantes.

Figura 50

Procesos de soporte WIKIAPP
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2 Procesos Operativos
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12.3. Disefio del Proceso Productivo
12.3.1. Flujograma

Figura 51
Flujograma WIKIAPP

WIKI APP

iDeliciosamente Eficiente!

‘

En el esquema de flujo podemos observar que el usuario va a interactuar con el

aplicativo WIKIAPP, su relacion directa a través de las distintas pantallas, los pasos a seguir
desde que se descarga la aplicacion por primera vez hasta el buzén de sugerencias que es el
ualtimo y opcional paso para seguir de la aplicacion.

Pasos para seguir: Descargar la aplicacion. Pestafia 1.- Registrarse (correo, datos
personales). Pestafia 2.- Pantalla de bienvenida. Pestafia 3.- Men( (escoger platos, cantidad).
Pantalla 4.- Carrito (visualizar el subtotal de la compra antes de aceptar el pedido. Pestafia 5.-
Consulta de 6rdenes, promociones, cupones y descuentos. Pestafia 6.- Botdn de envio de pedido

(se envia a caja, administracién, cocina y mesero en aplicacion web). Pestafia 7.- Boton para
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indicar que se termind de comer y calificar el servicio prestado. Pestafia 8.- Buzon de
sugerencias.

En la industria de la restauracion y hosteleria se pondra en uso una aplicacion muy
similar, con pocas variaciones que son editar el menu, ubicacién, horarios o toda la informacion
del restaurante. Visualizacion de las comandas de acuerdo con estatus (por hacer, en proceso y
finalizadas). Asimismo, se podra observar las estadisticas en tiempo real, notificaciones y
alertas. Y por el ultimo se tendra el ingreso al mddulo de servicio al cliente para solventar los
mensajes 0 recomendaciones de los usuarios.

Considerando la imagen se puede notar que son actividades faciles de realizar con
mayor eficiencia, para impulsar el uso de la aplicacion WIKIAPP. Si el proceso se extendiera
o demorara mucho tiempo, fuera mas complejo para algunas personas se podria suponer una
barrera negativa al descargar la aplicacion y no todos completarian el proceso es por eso por lo
que la Wiki App es muy amigable.

12.4. Disefio Organizacional

El disefio organizacional y funcional de la empresa, se lo realiza con base en la
necesidad de tener talento humano organizado y competente en sus areas. Aqui se presenta los
organigramas que permiten visualizar, de mejor manera, el orden jerarquico del personal que
trabajara en la compafila. Ademas, se construyen los perfiles de aquellas personas para
potenciar el activo humano requerido para alcanzar los objetivos.

12.4.1. Organigrama Estructural

Se da a conocer la organizacion estructural de la compafiia, tomando en cuenta la
proyeccion y requerimientos que seran necesarios para llevar a cabo la colaboracion,
operaciones y el cumplimiento de las metas empresariales establecidas, esta también muestra

el orden jerarquico que los trabajadores ocupan y deben respetar.
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Figura 52
Organigrama estructural WIKIAPP

Gerente General

Operaciones Finanzas

Contador
Redes Sociales Ventas personales

Programacion

12.4.2. Organigrama Funcional

En el organigrama funcional se describen, de forma resumida, las funciones que cada
puesto de trabajo requiere para que las operaciones de la empresa puedan ser realizadas de
manera eficiente, y asi no existan contratiempos ni malentendidos con respecto a lo que cada

colaborador debe realizar en su puesto de trabajo.
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Figura 53
Organigrama funcional WIKIAPP
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12.4.3. Disefio de perfiles profesionales del personal de la organizacion

Tabla 35

Diserio de perfiles profesionales personal de WIKIAPP

Gerente General

Edad
Sexo
Profesion
Idioma
Formacion

Habilidades

Requisitos

Experiencia

Funciones

Tareas

30 afios en adelante

Indistinto

Licenciado en Administracion de Empresas

Inglés indispensable

Cuarto nivel

Liderazgo, comunicacion, flexibilidad, vision y buena
planificacidn, buen manejo de equipo

Conocimientos en el area

Minimo 3 afios en cargos similares

Direccion, planificacion, organizacion, control,
seguimiento, toma de decisiones, liderar a la compafiia
Desarrollo de la planificacion, asignacién de recursos,
elaboracion de guias y manuales para la operacion, control
y seguimiento de procesos, aprobacion de informes, analisis

y control de tareas




Redes Sociales

Edad
Sexo
Profesion
Idioma
Formacion

Habilidades

Requisitos

Experiencia

Funciones

Tareas

35 afios en adelante

Indistinto

Licenciado en Marketing

Inglés indispensable

Cuarto nivel

Comunicacion, flexibilidad, vision y buena planificacion,
fotografia, marketing digital

Conocimientos en el area de marketing

Minimo 2 afios en cargos similares

Planificacion estratégica de marketing, disefio de artes,
manejo de redes sociales, programas de disefio

Desarrollo de la planificacion de marketing social,
asignacion de recursos y elaboracion de presupuestos para
redes sociales, creacion de contenido para captacion de

clientes, desarrollo de embudos de mercados
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Ventas Personales

Edad
Sexo
Profesion
Idioma
Formacion

Habilidades

Requisitos

Experiencia

Funciones

Tareas

25 afios en adelante

Preferentemente mujer

Licenciada en publicidad

Inglés indispensable

Tercer nivel

Liderazgo, comunicacion, flexibilidad, vision y buena
planificacién, buen manejo de técnicas de ventas
Conocimientos en el area comercial y publicidad

Minimo 2 afios en cargos similares

Ventas, comercializacion, gestion de presupuestos, manejo
de cartera de clientes, manejo de campafas publicitarias
Realizar los procesos de comercializacion, encargarse de las

relaciones pablicas, visitas y captacion de clientes
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Programacion

Edad

Sexo
Profesion
Idioma
Formacion
Habilidades

Requisitos
Experiencia

Funciones

Tareas

25 afios en adelante

Indistinto

Ingeniero en Desarrollo de Software

Inglés indispensable

Cuarto nivel

Liderazgo, comunicacién, flexibilidad, programacion,
manejo de diferentes lenguajes de programacion,
conocimiento en disefio de aplicaciones para Android y 10S
Conocimientos en el area de sistemas y programacion
Minimo 2 afios en cargos similares

Disenar la aplicacién y aplicar los cambios de acuerdo con
las impresiones de los usuarios, controlar el funcionamiento
de la app en las plataformas de descarga

Disefiar el lenguaje de programacion, crear la aplicacion,
controlar su funcionamiento adecuado, vigilar los
requerimientos de actualizaciones para los usuarios, atender

quejas y reclamos




Disefio

Edad

Sexo
Profesion
Idioma
Formacion
Habilidades

Requisitos
Experiencia

Funciones

Tareas

25 afios en adelante

Indistinto

Ingeniero en Desarrollo de Software

Inglés indispensable

Tercer nivel

Programacién, manejo de sistemas de disefio, gestion de
plataformas de descarga

Conocimientos en el &rea de desarrollo de aplicaciones
Minimo 2 afios cargos similares

Disefio, gestién y seguimiento de la usabilidad de la
aplicacion

Disefio de la interfase, seguimiento del funcionamiento de la
aplicacion, control de los procesos de desempefio de la app

en las plataformas de descarga
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Contador

Edad

Sexo
Profesion
Idioma
Formacion
Habilidades

Requisitos
Experiencia

Funciones

Tareas

30 afios en adelante

Hombre preferentemente

Licenciado en Contabilidad

Inglés opcional

Tercer nivel

Liderazgo, comunicacion, manejo de sistemas contables,
conocimientos sobre finanzas, IESS, permisos
Conocimientos en el area de contabilidad y auditoria
Minimo 3 afios en cargos similares

Control de libro diario, elaboracion de balances, elaboracion
de estados financieros, manejo de némina

Revision de facturas, libros diarios, balances, manejo de
némina, manejo de IESS, presentacion de estados

financieros
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13. Evaluacion Financiera
13.1. Costos de Inversion

El inicio de la inversion solicitada para poner la empresa en desarrollo, adquirir activos
necesarios, desarrollar la aplicacion movil y mantener la compafiia activa hasta lograr superar
el punto de equilibrio, se estima en $203.300,00 USD. La Tabla 36 indica la inversion
requerida, la cual consta de la inversion inicial en activos, el capital de trabajo y el desarrollo
del software web.

Tabla 36

Inversion requerida

INVERSION INICIAL REQUERIDA $ 203.300,00

Inversion inicial en activos $ 59.700,00

Capital de trabajo estimado $ 66.600,00

Inversion en desarrollo $ 77.000,00
13.2. Costos de Operacion
Tabla 37
Costos de operacidén de los primeros tres meses WIKIAPP

TOTAL COSTOS MES 1 CUANTIA TIPO DE COSTO

Amortizacion de la deuda $ 315,16 Fijo
Gastos financieros $ 173,02 Fijo
Servicios en la nube $ 800,00 Fijo
Licencias de software $ 700,00 Fijo
Sistema contable $ 500,00 Fijo
Dominio pagina web $ 300,00 Fijo
Mantenimiento eq. Software $ 2.500,00 Fijo




174

Depreciaciones

Sueldos y salarios eq. De desarrollo
Sueldos y salarios pers. Administrativo
Sueldos y salarios directivos y claves
Alquiler instalaciones

Servidores web (back4app)

Servicios publicos

Marketing, publicidad y rrpp

Sueldos y salarios eg. De customer service

Sueldos y salarios eg. De servicio técnico

Comisiones de ventas

Capacitacion y desarrollo nuevos usarios

Viéticos y entretenimiento

TOTAL MES 1

TOTAL COSTOS MES 2
Amortizacion de la deuda
Gastos financieros
Servicios en la nube
Licencias de software
Sistema contable
Dominio pagina web
Mantenimiento eq. Software
Depreciaciones
Sueldos y salarios eq. De desarrollo
Sueldos y salarios pers. Administrativo

Sueldos y salarios directivos y claves

LI - - - - B - - - - B < R A

1.013,89
5.500,00
2.400,00
8.000,00
900,00
400,00
1.500,00
4.500,00
1.800,00
900,00
240,00
1.200,00
600,00
34.242,07
CUANTIA
315,16
173,02
800,00
700,00
500,00
300,00
2.500,00
1.013,89
5.500,00
2.400,00

8.000,00

Fijo
Fijo
Fijo
Fijo
Fijo
Fijo
Fijo
Fijo
Variable
Variable
Variable
Variable

Variable

TIPO DE COSTO
Fijo
Fijo
Fijo
Fijo
Fijo
Fijo
Fijo
Fijo
Fijo
Fijo

Fijo
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Alquiler instalaciones $ 900,00 Fijo
Servidores web (back4app) $ 400,00 Fijo
Servicios publicos $ 1.000,00 Fijo
Marketing, publicidad y rrpp $ 6.000,00 Fijo
Sueldos y salarios eg. De customer service $ 3.600,00 Variable
Sueldos y salarios eg. De servicio técnico $ 6.000,00 Variable
Comisiones de ventas $ 600,00 Variable
Capacitacion ydesarrollo nuevos usarios $ 2.400,00 Variable
Viéticos y entretenimiento $ 600,00 Variable
TOTAL MES 2 $ 43.702,07
TOTAL COSTOS MES 3 CUANTIA TIPO DE COSTO
Amortizacion de la deuda $ 315,16 Fijo
Gastos financieros $ 173,02 Fijo
Servicios en la nube $ 800,00 Fijo
Licencias de software $ 700,00 Fijo
Sistema contable $ 500,00 Fijo
Dominio pagina web $ 300,00 Fijo
Mantenimiento eq. Software $ 2.500,00 Fijo
Depreciaciones $ 1.013,89 Fijo
Sueldos y salarios eq. De desarrollo $ 5.500,00 Fijo
Sueldos y salarios pers. Administrativo $ 2.400,00 Fijo
Sueldos y salarios directivos y claves $ 8.000,00 Fijo
Alquiler instalaciones $ 900,00 Fijo
Servidores web (back4app) $ 400,00 Fijo
Servicios publicos $ 1.000,00 Fijo
Marketing, publicidad y rrpp $ 8.000,00 Fijo
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Sueldos y salarios eg. De customer service

Sueldos y salarios eg. De servicio técnico

Comisiones de ventas

Capacitacion y desarrollo nuevos usarios

Viaticos y entretenimiento

$ 5.400,00
$ 2.700,00
$ 1.080,00
$ 3.600,00
$ 600,00

TOTAL MES 3 $ 45.882,07

Variable
Variable
Variable
Variable

Variable




13.2.1. Depreciaciones de Activos Fijos

Tabla 38

Proyeccion de depreciaciones mensuales y anuales

177

PROYECCION DEPRECIACIONES

ACTIVO MONTO % DEPRECIACION DEPRECIACION
MENSUAL ANUAL
Equipos de computo
) $5000,00 33% $138,89 $1666,67
para servidor
Equipos de computo
$12000,00 33% $333,33 $4000,00
UI/UX Dev.
Equipos de computo
o $10000,00 33% $277,78 $3333,33
oficinas
Dispositivos para
demostraciones y $5000,00 33% $138,89 $1666,67
pruebas
Equipos de oficina $3000,00 33% $83,33 $1000,00
Muebles y enseres $5000,00 10% $41,67 $500,00
TOTAL $40000 $1013,89 $12166,67
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Tabla de Amortizacién del Préstamo Bancario

Tabla 39

Tabla de amortizacion de préstamo productivo empresarial WIKIAPP

PRESTAMO PRODUCTIVO EMPRESARIAL

Sistema de Calculo FRANCES
Monto Total $22.700,00
# Periodos 60
Tasa de Interés Nominal 9,54%
Tasa de Interés Efectiva 9,15%
Cuota Total Anual $5858,22

TABLA DE AMORTIZACION

#CUOTA ANUAL MONTO INTERES AMORTIZACION
1 $5858,22 $2076,29 $3781,93
2 $5858,22 $1730,37 $4127,85
3 $5858,22 $1352,81 $4505,41
4 $5858,22 $940,71 $4917,51
5 $5858,22 $490,93 $5367,29
TOTAL $29291,10 $6591,10 $22700,00

13.3. Punto de Equilibrio

Dado que se trata de un servicio, el punto de equilibrio mensual va a variar de acuerdo
con la variacién de los costos y la cantidad de clientes que se obtienen cada mes. En la Tabla
40 se muestra la trascendencia del punto de equilibrio promedio de los primeros seis meses de
operacion; se espera empezar a obtener utilidades a partir del cuarto mes de actividades, cuando

se supere el punto de equilibrio estimado.



Tabla 40

Punto de equilibrio promedio de los primeros seis meses WIKIAPP

Célculo Del Punto De Equilibrio Promedio - 6 Meses

Promedio Costos Fijos Totales $ 32.668,74

Promedio Costos Variables Totales $ 16.170,00

Promedio Costo Variable Unitario $ 120,62

Precio De Venta $ 299,99

Punto De Equilibrio Promedio 182
Figura 54

Grdfico del punto de equilibrio promedio de los primeros seis meses WIKIAPP
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13.4. Presupuesto de Ventas

Se presupuesta que las demandas iran en ascenso desde el mes uno hasta el mes seis de
manera sostenida, gracias a los esfuerzos de marketing y publicidad desarrollados por la
compaiiia. En la Tabla 41 se indica el presupuesto de ventas de WIKIAPP, para ello, se toma

en cuenta el valor ingresado por suscripcion mensual y el valor de inscripcion de nuevos

clientes.

Tabla 41

Presupuesto de ventas de los primeros seis meses WIKIAPP

Presupuesto de Ventas - 6 Meses

Suscripciones $12000,00
Mes 1

Inscripciones $10000,00

Suscripciones $24000,00
Mes 2

Inscripciones $10000,00

Suscripciones $36000,00
Mes 3

Inscripciones $10000,00

Suscripciones $48000,00
Mes 4

Inscripciones $10000,00

Suscripciones $60000,00
Mes 5

Inscripciones $10000,00

Suscripciones $72000,00
Mes 6

Inscripciones $10000,00

Suscripciones $252000,00

Ingresos totales
Inscripciones $60000,00

TOTAL

$312000,00
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13.5. Indicadores de Rentabilidad (VAN, TIR)

13.5.1. Valor Actual Neto

Para poder calcular el VAN, se toma en cuenta el rubro de inversion inicial de
WIKIAPP, que en este caso se estimo en $203.300,00 USD entre todo lo requerido para montar
y operar la compariia. Ademas, se establecio un tipo de interés del 8% anual que es el valor
promedio de los préstamos empresariales productivos y el interés esperado por los posibles
inversionistas del negocio. Con esos datos, en conjunto con los flujos de caja estimados en el
presupuesto de ventas del inciso anterior, se establece un valor actual neto de $22.854,29 USD.
Esto significa que la operacion genera un valor positivo a futuro y, por lo tanto, se declara que
es un proyecto viable a nivel financiero.

Tabla 42

Valor actual neto WIKIAPP

VALOR ACTUAL NETO WIKIAPP

Inversion inicial $203300,00
Tipo de interés 8%
FLUJOS DE CAJA

Mes 1 $22000,00
Mes 2 $34000,00
Mes 3 $46000,00
Mes 4 $58000,00
Mes 5 $70000,00
Mes 6 $82000,00

VAN $22854,29




182

13.5.2. Tasa Interna de Retorno

Se entiende como aquel valor de la tasa de retorno en el cual el VAN se convierte en
$0. Es deseable y necesario que esta tasa sea mayor a la tasa nominal para declarar viable al
proyecto; puesto que, la tasa nominal es de 8% y la TIR calculada se estima en 11,186%, que
es mayor a 8% y, por lo tanto, el proyecto es factible y, ademas, generara un ingreso constante
y continuo.

Tabla 43

Tasa interna de retorno WIKIAPP

VALOR ACTUAL NETO WIKIAPP

Inversion inicial $203300,00

FLUJOS DE CAJA

Mes 1 $22000,00
Mes 2 $34000,00
Mes 3 $46000,00
Mes 4 $58000,00
Mes 5 $70000,00
Mes 6 $82000,00

TIR 11,19%




183

13.6. Balance del Proyecto

Tabla 44
Balance de situacion inicial WIKIAPP

Balance de situacion inicial - WIKIAPP

Activos Pasivos
Activos corrientes $152.700,00 Pasivos LP
Caja $2.600,00 Egzztfrfgs por $22.700,00
Bancos $150.100,00
Activos no corrientes $59.700,00
Equipos de oficina $35.000,00 Patrimonio
Muebles y enseres $5.000,00 Capital social $69.700,00
Licencias y software $6.000,00 Capital de riesgo $120.000,00
Gastos de constitucion $2.000,00
Otros activos nc $11.700,00

SUMAN $212.400,00 SUMAN $212.400,00
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Estado de Resultados Integrales

Tabla 45

Estado de resultados integrales 6 meses - Conservador

ESTADO DE RESULTADOS INTEGRALES - CONSERVADOR

Clientes suscritos totales — Mes 6 240
Ventas totales — Mes 6 $312000,00
Costos variables totales — Mes 6 $97020,00
Utilidad bruta en ventas $214980,00
Costos fijos totales $196012,44
UAII $18967,56
Tabla 46

Estado de resultados integrales 6 meses - Optimista

ESTADO DE RESULTADOS INTEGRALES - OPTIMISTA

Clientes suscritos totales — Mes 6 300
Ventas totales — Mes 6 $375000,00
Costos variables totales — Mes 6 $118875,00
Utilidad bruta en ventas $256125,00
Costos fijos totales $196012,44

UAII $60112,56




Tabla 47

Estado de resultados integrales 6 meses - Pesimista
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ESTADO DE RESULTADOS INTEGRALES - OPTIMISTA

Clientes suscritos totales — Mes 6
Ventas totales — Mes 6
Costos variables totales — Mes 6
Utilidad bruta en ventas
Costos fijos totales

UAII

216
$286800,00
$88278,00
$198522,00
$196012,44

$2509,56




13.7. Flujos de Caja

Tabla 48

Estado de flujo de efectivo 6 meses - Conservador
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ESTADO DE FLUJO DE EFECTIVO - CONSERVADOR

Saldo Inicial
Ingresos
Suscripciones mensuales
Inscripciones
TOTAL
Egresos
Adquision de activos
Desarrollo de la app
Gastos financieros
Servicios en la nube
Licencias de software
Sistema contable
Dominio de la pagina web
Mantenimiento eq. de software
Depreciaciones
Sueldos y salarios eg. de desarrollo
Sueldos y salarios pers. administ.

Sueldos y salarios directivos y claves

TRIMESTRE
I I

$203,300 $44773,78
$72000,00 $180000,00
$30000,00 $30000,00
$102000,00 $210000,00
$59700,00
$77000,00

$519,07 $519,07

$2400,00 $2400,00

$2100,00 $2100,00

$1500,00 $1500,00

$900,00 $900,00

$7500,00 $7500,00

$3041,67 $3041,67
$16500,00 $16500,00

$7200,00 $7200,00
$24000,00 $24000,00




187

Alquiler instalaciones
Servidores web
Servicios publicos
Mkt, publicidad y RRPP
Sueldos y salarios eq. CS
Sueldos y salarios eq. de ST
Comisiones de ventas
Capacitacion y desarrollo nuevos clientes
Viaticos y entretenimiento
TOTAL
Superavit (Déficit)
Amortizacion de Capital

SALDO FINAL

$2700,00
$1200,00
$3500,00
$18500,00
$10800,00
$9600,00
$1920,00
$7200,00
$1800,00
$259580,74
$45719,26
$945,48

$44773,78

$2700,00
$1200,00
$3500,00
$30000,00
$27000,00
$13500,00
$5400,00
$18000,00
$1800,00
$168260,74
$86513,04
$945,48

$85567,56




Tabla 49

Estado de flujo de efectivo 6 meses - Pesimista
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ESTADO DE FLUJO DE EFECTIVO - CONSERVADOR

TRIMESTRE
| 1
Saldo Inicial $203,300 $37525,21
Ingresos
Suscripciones mensuales $64800,00 $162000,00
Inscripciones $30000,00 $30000,00
TOTAL $94800,00 $192000,00
Egresos
Adquision de activos $59700,00
Desarrollo de la app $77000,00
Gastos financieros $519,07 $519,07
Servicios en la nube $2400,00 $2400,00
Licencias de software $2100,00 $2100,00
Sistema contable $1500,00 $1500,00
Dominio de la pagina web $900,00 $900,00
Mantenimiento eq. de software $7500,00 $7500,00
Depreciaciones $3041,67 $3041,67
Sueldos y salarios eq. de desarrollo $16500,00 $16500,00
Sueldos y salarios pers. administ. $7200,00 $7200,00
Sueldos y salarios directivos y claves $24000,00 $24000,00

Alquiler instalaciones $2700,00 $2700,00
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Servidores web
Servicios publicos
Mkt, publicidad y RRPP
Sueldos y salarios eq. CS
Sueldos y salarios eq. de ST
Comisiones de ventas
Capacitacion y desarrollo nuevos clientes
Viaticos y entretenimiento
TOTAL
Superavit (Déficit)
Amortizacion de Capital

SALDO FINAL

$1200,00
$3500,00
$18500,00
$9720,00
$9240,00
$1728,00
$6480,00
$1800,00
$257228,74
$40871,26
$945,48

$39925,78

$1200,00
$3500,00
$30000,00
$24300,00
$12150,00
$4860,00
$16200,00
$1800,00
$161870,74
$67654,47
$945,48

$69109,56




Tabla 50

Estado de flujo de efectivo 6 meses - Optimista
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ESTADO DE FLUJO DE EFECTIVO - CONSERVADOR

Saldo Inicial
Ingresos
Suscripciones mensuales
Inscripciones
TOTAL
Egresos
Adquision de activos
Desarrollo de la app
Gastos financieros
Servicios en la nube
Licencias de software
Sistema contable
Dominio de la pagina web
Mantenimiento eq. de software
Depreciaciones
Sueldos y salarios eq. de desarrollo
Sueldos y salarios pers. administ.
Sueldos y salarios directivos y claves

Alquiler instalaciones

TRIMESTRE
I I
$203,300 $37525,21
$72000,00 $180000,00
$30000,00 $30000,00
$102000,00 $210000,00
$59700,00
$77000,00
$519,07 $519,07
$2400,00 $2400,00
$2100,00 $2100,00
$1500,00 $1500,00
$900,00 $900,00
$7500,00 $7500,00
$3041,67 $3041,67
$16500,00 $16500,00
$7200,00 $7200,00
$24000,00 $24000,00
$2700,00 $2700,00



Servidores web
Servicios publicos
Mkt, publicidad y RRPP
Sueldos y salarios eq. CS
Sueldos y salarios eq. de ST
Comisiones de ventas
Capacitacion y desarrollo nuevos clientes
Viaticos y entretenimiento
TOTAL
Superavit (Déficit)
Amortizacion de Capital

SALDO FINAL

$1200,00
$3500,00
$18500,00
$13500,00
$10500,00
$2400,00
$9000,00
$1800,00
$265460,74
$57839,26
$945,48

$56893,78

$1200,00
$3500,00
$30000,00
$33750,00
$16875,00
$6750,00
$22500,00
$1800,00
$184235,74
$127658,04
$945,48

$126712,56
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14. Conclusiones y Recomendaciones
14.1. Conclusiones

Se ha partido de la identificacion de la necesidad de los restaurantes de media y alta
gama de buscar la satisfaccion de sus clientes y asegurar que los errores sean minimizados con
la implementacion de una aplicacion mejorando la cadena de servicio a los consumidores.

Al haber aplicado el design thinking, se logré establecer que la WIKIAPP permitira,
ademas de una adecuada comunicacion entre el cliente y el establecimiento, acceso a
sugerencias de menu, bebidas, la posibilidad de reserva de mesas y también el poder solicitar
de manera online sus pedidos de alientos y bebidos en los negocios de alimentos y bebidas de
la ciudad de Loja.

Se determind la importancia de contar con normas, reglas y procedimientos que
permitan una adecuada gestion de la empresa y también el desarrollo de los planes operativos,
estratégicos y de ayuda que permitan asegurar la estandarizacion y calidad a cada usuario de la
aplicacion.

Con la creacion de las ideas creativas a través de mercadotecnia se buscé que el
posicionamiento de la WIKIAPP se encuentre apoyado por una planificacion y el desarrollo de
las estrategias del mix de marketing que son necesarias para poder cumplir y luego mejorar los
objetivos de ventas planteados en todos los escenarios considerados, tomando como base las
necesidades de los clientes y también los requerimientos de la industria de restauracion y
hosteleria.

El proyecto, en el punto de vista financiero, es viable. como los indicadores y ratios
financieros demuestran que el proyecto es realizable y que generara ingresos a largo plazo. Es
importante detallar que, si bien la inversién inicial es importante, los ingresos residuales y

marginales del negocio a largo plazo son muy atractivos para los posibles inversionistas.
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14.2. Recomendaciones

Se recomienda que la aplicacion y su implementacion sean acompafadas de programas
de capacitacion y entrenamiento a traves de los expertos de la compafiia y que las empresas
decidan y disefien a un equipo que se encargue de la gestion de esta en el establecimiento.

Seria recomendable hacer un analisis regional y luego nacional para la implementacion
de la aplicacion hacia otras provincias, ademas de Loja, para poder ampliar el mercado de
usuarios y con ello beneficiar a mas clientes en establecimientos de alimentacion.

Es recomendable buscar socios inversores para mejorar el alcance de la aplicacion y
poder desarrollarla para llegar a mercados internacionales, pues el servicio de alimentacion es
algo del dia a dia de las personas en todo el mundo y la gestion de sus relaciones con las
empresas de alimentacidn es necesaria para asegurar la calidad.

También podria diversificarse la aplicabilidad y usabilidad de la aplicacion hacia
alojamiento o servicios de medicina, aplicando el principio de gestion de la calidad del servicio

hacia esos otros campos.
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APENDICE A. MATRICES DELPHI

MATRIZ DELPHI 1. Administrador De Restaurante

Problema situaciéon o tema

Implementacion de nuevo programa de gestion del recorrido del cliente en negocios

de la industria de la restauracion y hosteleria.

Panel de expertos

Colaborador: Luis Alejandro Moreno Gutiérrez
Departamento: Administracion
Puesto que desempefia: Administrador
Mediador Carlos Alberto Saenz Mantilla
Fecha: 1/6/2023

Cuestionario de método Delphi

Preguntas Respuestas

El restaurante ha ido evolucionando durante los
afios por lo que me llevo a la apertura de una nueva
sucursal para poder abastecer toda mi clientela, en el
1. ¢Conoce su mercado y nuevo local se atiende a personas con mayor nivel de
clientes objetivos? ingresos ya que esta ubicado en un lugar mas exclusivo
en la ciudad de Quito, por lo que mi nueva clientela es la
gente que esta dispuesta a cancelar su comida a mayor

precio.

Las estrategias que planteo para ser mas
2. ¢Cuales son las
competitivos es trabajar a través de las redes sociales
estrategias para ser
aplicando descuentos y ofertas en dias especificos, como
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mas competitivo en el mencione anteriormente dar una atencién personalizada a
mercado? mis clientes, pero esto implica a tener mayores costos

operativos.

Por lo general los errores de mi personal para mi
3. ¢Explique un poco
es un gasto, ya que los platos que se tomaron mal en el
como funciona su
pedido se deben descartar y nos toca preparar el pedido
cadena de valor y qué
que se realizo para esto nos toma nuevamente un tiempo
estrategias ha
de 10 minutos ya que los ingredientes son frescos por lo
implementado para ser
que nos toca preparar desde cero haciendo esperar mas a
mas competitivo?
los consumidores.

El presupuesto que destino a las mejoras es muy

pOoCo puesto que estaba considerando que no es necesario
4. ¢Qué presupuesto
renovarnos si de esta manera atraiamos clientela, pero

destina a las mejoras e
ahora considerando el costo beneficio de la inversion

innovaciones?
considero que debe destinar un buen porcentaje a la

innovacion en tecnologia.

Planteando de la manera que se puede mejorar el

servicio y evitar los errores en mi establecimiento estoy

5. ¢Estas dispuesto a
dispuesto a invertir en tecnologia, de esta manera evitaria

invertir en tecnologia
el desperdicio de productos y no tendria que hacer

innovadora?
esperar a los clientes para que puedan apreciar mis

productos.

Notas




204

El establecimiento fue creciendo para abarcar mayor y mejor mercado.

No se encuentran preparados para correccion de errores.

Existe interés en aplicar nuevas tecnologias en su establecimiento.

Conclusiones

El duefio y gerente del establecimiento estd consciente de las falencias que tiene en
su servicio, de la misma manera est4 convencido que si desea obtener mayor protagonismo
en el giro de negocio debe mejorar su desarrollo, interactuar de manera adecuada con las
nuevas herramientas que ofrece el mundo dindmico, aprovechar de estas funciones para
disminuir sus costos operativos e impulsando a la nueva era tecnoldgica y digital, con lo

cual esta convencido que incrementara sus ingresos.

Acciones

Innovar sus servicios, para agregar valor a su servicio.
Capacitar a los colaboradores para la implementacién de tecnologia innovadora.

Perfeccionar el tiempo de servicio.

Propuestas de seguimiento e indicadores

Obtener el presupuesto para invertir en las nuevas tecnologias.
Flexibilidad de datos, para la comunicacidn en las distintas areas del
establecimiento.

Productividad en la mejora de procesos.

Resultados

Existe desconocimiento de las capacidades que oferta la tecnologia, las mismas que
pueden facilitar la actividad y efectividad en los procesos, ayudando en la disminucion de

costos operativos; ademas esto conlleva a la atraccion y fidelizacion de los clientes.
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Invertir en implementacion de nuevas tecnologias es una forma de llevar al
siguiente nivel al negocio otorgando un valor agregado y diferenciandose de la
competencia.
Invertir en nuevas tecnologias es automatizar, eliminar y simplificar las tareas que

conllevan mayor tiempo y costos al momento de ofertar el servicio.
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MATRIZ DELPHI 2. Administrador De Restaurante

Problema situacion o tema

Implementacion de nuevo programa de gestion del recorrido del cliente en negocios

de la industria de la restauracion y hosteleria.

Panel de expertos

Colaborador: Herman Puglla Medina
Departamento: Administracion
Puesto que desempefia: Administrador
Mediador: Katherine del Pilar Montafio Sanchez
Fecha: 01/06/2023

Cuestionario de método Delphi

Preguntas Respuestas

1. Cbémo esta establecida
Esté establecida de la siguiente manera: administrador,
su estructura
cocineros, meseros, recepcionista.
Organizacional?

Siempre la atencidn al cliente, tratarlo bien para que
regrese, también comparar precios con la competencia para
2. Qué hace para asi no exagerar en su valor y ademas tratar de tener nuevas

ideas como mausica en vivo y asi apoyar a nuestro talento
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considerarse superior a  local. Otra estrategia que implementamos para ser mas

la competencia? competitivos es trabajar a través de las distintas
plataformas, ciberpagina del restaurante y aplicar

descuentos o combos en dias festivos.

Personalmente, desde el momento que llegan, que se
3. Queé aspectos del

sientan atendidos de la mejor manera hasta que salen, yo
servicio al cliente cree

como administrador siempre chequeo que todo quede en
usted que son mas

orden en cada mesa. Asi el cliente queda satisfecho con el
importantes?

Servicio y regresa.

Es una excelente idea recibir pedidos directos a la cocina
para poder servir enseguida sin la necesidad de que el

cliente espere un tiempo por su comida. Siempre y cuando
4. ¢Qué le parece la idea

no se elimine por completo el servicio del mesero que
de cambiar la manera

recepta pedidos ya que hay varios clientes que se toman su
de recibir pedidos y

tiempo para comer se demoran hasta 2 o 3 horas en la mesa
pagos de manera

mientras tanto se piden una botella de vino o alguna botana
virtual?
para pasar un momento amaneo y a eso Yo no le considero

perdida. Por eso que pienso que el software si me ayudaria,

pero no en su totalidad.

Si, por supuesto. Yo creeria que al implementar el software
5. ¢Cree usted que un

debemos publicitarlo con los clientes para que conozcan
software de facil manejo

del servicio que ofrece el restaurante y lo utilicen. Si
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le ayude a optimizar la hubiera una buena acogida estaria agilizando los pedidos

gestion de procesos?  de mi restaurante y quiza asi reduciria costos operativos.

Notas

Atender bien al cliente, lo primordial.

No eliminar el contacto con el cliente

Interesado en aplicar un software en su establecimiento.

Conclusiones

El Propietario del restaurante es una persona joven dispuesta a innovar, menciona que
en su restaurante arriba una gran cantidad de clientes de diferentes paises, de esta manera el
software le puede ayudar mucho atender a estos clientes, ya que por el idioma a veces se le

dificulta entender cual es su necesidad. Asi mismo en su establecimiento es primordial
atender bien al cliente y no hacerle esperar mas del tiempo indicado por su orden. Dispuesto

a innovar y reducir costos operativos.

Acciones

Mayor eficiencia con el tiempo de los pedidos.

Agilizar procesos internos en el establecimiento.

Propuestas de seguimiento e indicadores
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Invertir en tecnologia para un mejor desempefio del establecimiento y reaccion del

usuario.

Implementar puntos gratis de Wi-Fi en el restaurante.

Diferenciacion del mercado con nueva tecnologia.

Resultados

Hay dudas al pensar implementar un software en el restaurante, ya que hay

desconocimiento sobre el temay lo han venido haciendo de la manera tradicional.

El software va a ayudar a los duefios del restaurante a agilizar pedidos y a reducir

costos operativos.

Aumentar la visibilidad de la marca. Ya que la aplicacion brinda comunicacién

adicional entre la empresa y su publico objetivo.
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MATRIZ DELPHI 3. CEO De Empresa De Tecnologia

Problema situacion o tema

Implementacion de nuevo programa de gestion del recorrido del cliente en negocios

de la industria de la restauracion y hosteleria.

Panel de expertos

Colaborador: Bruno Valarezo Correa
Departamento: Administracion
Puesto que desempefia: CEO
Compaiiia: KRADAC
Mediador: Juan Rafael Arrobo Rodas
Fecha: 10/07/2023

Cuestionario de método Delphi

Preguntas Respuestas

El mundo tecnoldgico es emocionante y altamente

competitivo. Los desafios incluyen mantenerse a la

1. ¢Cuales son los
vanguardia de la innovacion, atraer y retener a
principales desafios al
profesionales de alto nivel, gestionar los riesgos relativos a
emprender en un
la seguridad cibernética y de la informacion y establecer

negocio de tecnologia?

adecuadamente la propuesta de valor para satisfacer

necesidades y expectativas reales.

La clave es la diferenciacion. Identificar y explotar un
2. ¢Cual es la nicho especifico y enfocar esfuerzos en resolver sus

manera efectiva de  problemas te hace diferente. EI marketing direccionado, las
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posicionar una empresa

de estas caracteristicas?

alianzas y asociaciones, asi como la demostracion de tu
servicio facilitan el posicionamiento de tu reputacion en el

mercado.

3. ¢Cuales son los desafios
mas relevantes a los que
se enfrenta un
emprendedor en

tecnologia?

Uno de los principales es la captacion de financiamiento y

la construccidn de un equipo eficiente y talentoso, que sea

agil y que se adecue a los cambios del mercado. Ademas,
otro de los desafios relevantes es realizar una correcta

planificacion estratégica y gestion de procesos de I+D+i.

4. Lainversion es alta,
¢ COmo se accede a

fondos para crecer?

Existen decenas de empresas y organizaciones que sirven
para canalizar fondos de nuevos proyectos. Inversionistas
angeles, capital de riesgo, aceleradoras e incubadoras o
incluso el crowdfounding son métodos de atraccion de los
medios Yy recursos financieros para emprender. Eso si, se
debe contar con una planificacién firme y un proyecto de

negocios convincente.

5. ¢Consideras que el
mercado local esta
preparado para dar el
salto a la digitalizacion a

gran escala?

La digitalizacién es un proceso imparable a todo nivel. La
tecnologia debe llegar para facilitar la vida de las personas
y mejorar los indices de eficiencia y rentabilidad de las
empresas. Es fundamental la educacion, capacitacion y
adaptacion gradual, de tal manera que el mercado local se

vaya acostumbrando a estas nuevas herramientas.

APENDICE B. FORMATO DE INVITACION A FOCUS GROUP

Afzona stato Univarsity Arizona State University
INVITACION A PARTICIPAR DE FOCUS GROUP 3. Con respecto a su sector, ¢Qué aspectos consideran que son relevantes y deberian

Estimados amigos,

Para nosotros, un grupo de emprendedores avalados por la Universidad

innovarse a corto y mediano plazo?
4. ¢Tienen datos y métricas del tiempo promedio de servicio por mesa? Y de manera
i6n de mesa

general, ¢Creen ustedes que estan af hando el tiempo de utili

Internacional del Ecuador, es un honor extender una célida invitacién a que participen con
nosotros en el Focus Group para nuestra idea de negocio: WIKIAPP, un software innovador
que busca brindar herramientas tecnologicas integrales para optimizar procesos internos,
comandas, gestion de pedidos, cobranza, pago y publicidad de los restaurantes del pais. A

través de esta conversacién virtual, esperamos obtener ideas de ustedes, las cuales nos

permitan enfocar nuestros esfuerzos en las delos

Nuestro equipo estd conformado por cinco personas, quienes estamos poniendo

de manera eficiente?

5. ¢Cémo gestionan actualmente los errores en la orden de un determinado cliente?
En una escala del 1l 5, ¢Qué tan probable es que suceda esto en sus
establecimientos?

6. Relacionada a la pregunta previa y basados en su experiencia, écuales son los
factores clave que causan estos errores?

7. £Qué piensan ustedes acerca de la implementacién de un software para gestionar
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APENDICE C. TRANSCRIPCION FOCUS GROUP

Problema, situacién o tema

Implementacion de nuevo programa de gestion del recorrido del cliente en negocios

de la industria de la restauracion y hosteleria.

Panel de participantes

Sebastian Becerra, Manuel Arturo Chafla,
Colaboradores:
German Peralvo, Isamel Silva y Nicolas Montesinos
Sector: Restauracion

Puesto que desemperian: Administradores/Propietarios

Carlos Séenz, Edison Mosquera, Katherine

Mediadores:
Montafio, Juan Rafael Arrobo y Michelle Andrade
Fecha: 01/06/2023
Hora de Inicio: 17h30
Hora de Finalizacion: 18h30
Focus Group
Preguntas Respuestas

Con respecto a esta pregunta, el 60% de los
1. Durante la pandemia, ¢lograron
entrevistados afirmaron que adecuaron sus
mantener operativos sus
instalaciones y sus procesos de alguna manera para
negocios? Hablando
poder funcionar en pandemia; dos de ellos
especificamente de procesos,
comentaron que abrieron su local después de
¢Qué tipo de estrategias de
pandemia y uno de ellos afirmé que tuvo serias
digitalizacion implementaron
dificultades para continuar operando durante la
para volverse mas eficientes?
cuarentena.
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Entre las estrategias aplicadas, explicaron que
crearon menus digitales, implementaron codigos QR,
abrieron nuevas redes sociales como TikTok,
realizaban reservas de pedido con varios dias de
anticipacion, utilizaron Facebook e Instagram para
promocionar su marca y gestionaron pedidos a
domicilio.

Ninguno de los entrevistados indico que se haya
implementado tecnologia para gestionar su cadena de

valor, durante pandemia.

2. ¢Su proceso de digitalizacion
arranco debido a la pandemia o

ya venian trabajando en eso con

anterioridad?

La totalidad de los entrevistados afirmaron que su
estrategia de digitalizacion arrancé como resultado
de la pandemia y que no habian tenido procesos de

este tipo antes de la cuarentena.
Uno de los entrevistados coment6 que su proceso de
Ilevar su negocio a las redes sociales fue rapido, de
no mas de dos semanas y le permitié alcanzar a

nueva clientela.

3. ¢Tienen datos y meétricas de
los tiempos promedio del
servicio, por mesa? ¢Creen

gue estan utilizando el tiempo

de manera optima?

El 60% de los entrevistados tenian la idea general de
su tiempo de consumo promedio por mesa, mientras
que el 40% restante afirmaron que no contaban con

informacidn acerca de los tiempos promedio.




215

Cabe recalcar que ninguno de los entrevistados
afirmé contar con tecnologia que les facilite la

medicion y evaluacion de indicadores clave.

El 100% de los entrevistados afirmaron que su
procedimiento para gestionar errores en los pedidos
es cambiar el plato, disculparse por la equivocacion y

enviar algun obsequio adicional al cliente afectado.
4. ;Como gestionan los errores
Afirmaron, ademas, que cuando se trata de una
en los pedidos? ¢Qué tan
equivocacion del cliente, se acercan a explicar que no
probable es que suceda esto en
es posible cambiar la orden, pero que pueden pedir
sus establecimientos?
ese plato en otra proxima ocasion.

En general, explicaron que es muy poco probable que
estos errores sucedan porque piden a sus meseros que

comprueben la orden antes de enviarla a cocina.

Los entrevistados afirmaron que esto se debe, en gran

medida, a la desconcentracion de los meseros;
5. En base a la pregunta anterior,
también explicaron que puede deberse a errores
¢ Cuales son los factores clave
especificos de clientes, mala interpretacion de la
para errores en el pedido?
carta, o falta de reconfirmacién de la orden antes de

enviarla a cocina.

6. ¢Qué piensan acerca de la Tres de los entrevistados afirmaron que, si bien una
implementacion de un aplicacion podria ayudar a gestionar la experiencia

software para gestionar la  del usuario, no desearian que se deshumanice
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experiencia de usuario y su excesivamente el proceso, ya que consideran que la
impacto en la mejora de sus esencia de su servicio esta en la explicacion cara a
indicadores de eficiencia y cara del producto servido en la mesa.

calidad?

Todos los entrevistados afirmaron que si

implementarian un software para gestionar su local,
. ¢Estarian dispuestos a invertir

pero con las adecuaciones y personalizacion
en un software de gestion con

especifica de acuerdo con sus necesidades, sin cortar
las caracteristicas que incluye

la relacion humana en su totalidad.
nuestra propuesta de valor?

Eso si, afirmaron que es importante conocer el

precio, previo a la implementacion.

Entre las respuestas de los entrevistados, se

. ¢Qué debe abarcar un nombraron la administracion de stock, la posibilidad
software de gestion, dentro de de acceder a estadisticas, indicadores y métricas de
un restaurante? desempefio en tiempo real, la posibilidad de reserva

de mesas y la integracion de boton de pagos.

Nota. Transcripcion cualitativa de la grabacion del Focus Group via Zoom, organizado
por el equipo de trabajo. La entrevista grupal duré 59 minutos, 44 segundos.
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APENDICE D. ENCUESTAS DE INVESTIGACION DE MERCADO
Hasta el momento, se ha logrado recabar informacién de 34 locales comerciales de la
industria de restauracion y hosteleria, en todo el Ecuador. Se muestran las cifras resultantes de
la indagacion con su respectivo analisis individual. Cabe recalcar que muchos de estos locales
no cuentan con servicios de gestion de la experiencia de usuario y tampoco estan dispuestos a

invertir en ello.

:Cudl es el nombre comercial de tu establecimiento?
34 respuestas

2

2 (5,'9 %) 2 (521(5:9 %)

1(20(2:9 %20 (2D2HE2DN(ZD (2D D(2D(2:D (2D(2B(2H(2D (2BED(2D(ED(2D 2P2DE2N(2:9 %)) Ml2D(2MH (29 ¢
1

0
Big Joe Burger Fac...  El templo parrillero La Guarida LaVid Restaurante  Restaurante la esta... Z...
Delicias con cafe Hotel Playa Cristal La Toscana Miramelindo Supay

¢Cudl es el segmento de clientes al que buscas atraer? Sefiala todas las casillas correspondientes.
34 respuestas

Menor a Clase Media 5 (14,7 %)

Clase Media 25 (73,5 %)

Clase Media Alta 25(73,5 %)

Clase Alta 12 (35,3 %)

0 5 10 15 20 25



¢Qué tipo de establecimiento administras?
34 respuestas

@ Restaurante de comida rapida

@ Restaurante de lujo

@ Restaurante Comida Gourmet

@ Cafeteria

@ Hotel

@ Bar/Pub/Discoteca

@ Establecimientos méviles/Food Truck
® Asados

12V

¢Actualmente utilizas algun software o plataforma para la gestion de tu restaurante?
34 respuestas

Software de punto de venta 10 (29,4 %)

Reservas en linea 9 (26,5 %)

Gestion de inventario y provee... 6 (17,6 %)

Gestion de facturacion y sistem... 13 (38,2 %)

Gestion de pagos 9 (26,5 %)

No utilizo ningtin software

Min 1(2,9 %)

¢Qué caracteristica consideras mds importante en un software para restaurantes?
34 respuestas

@ Software de punto de venta
@ Reservas en linea
@ Gestion de inventario y proveedores

@ Gestion de facturacion y sistema
contable

@ Gestion de pagos

14 (41,2 %)
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¢ Prefieres un software para restaurantes basado en la nube o una solucién local instalada en tu
equipo?
34 respuestas

@ Prefiero un software digital basado en
los servicios de la nube.

@ Prefiero un software descargable e
instalable en la computadora

58,8%

¢Cudl es tu principal preocupacion en relacién con el uso de un software para restaurantes?
34 respuestas

@ Costos

@ Soporte técnico y mantenimiento

@ Seguridad y proteccion de los datos

@ Protocolos de seguridad para la gestion
de pagos

@ Dificultad de implementacién y/o
capacitacion de personal

¢Qué dispositivos te gustaria que el software para restaurantes pueda soportar?
34 respuestas

PC y Laptops 21 (61,8 %)

Teléfonos moviles

26 (76,5 %)

Tablets 20 (58,8 %)
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¢Estarias dispuesto a pagar por un software para restaurantes que cubra todas tus necesidades y

ofrezca un excelente soporte técnico?
34 respuestas

® si
® No
@ Tal vez

¢Cudl seria tu rango de precio mensual ideal?
32 respuestas

@ Menos de $300, no considero que es
necesario invertir en un software de
gestion de la experiencia de usuario.

@ $300 - $400
@ $401 - $500
@ $501 - $600

@ Mas de $600, dependiendo de las
prestaciones del sistema.
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MES 2
ESTIMADO ESTABLECIMIENTOS ASOCIADOS MES 2 80| |TOTALCOSTOSMES2 CUANTIA |TIPODECOSTO
COSTOSFIJOS CUANTIA AMORTIZACION DE LA DEUDA $ 31516 [FlJO
AMORTIZACION DE LA DEUDA 3 315,16 GASTOSFINANCIEROS $ 17302 [FJO
GASTOSFINANCIEROS 5 173,02 SERVICIOSEN LANUBE $ 80000 |FUO
SERVICIOSEN LANUBE 3 800,00 LICENCIAS DE SOFTWARE $ 700,00 [FUO
LICENCIAS DE SOFTWARE 3 700,00 SISTEMA CONTABLE $ 500,00 [FlJO
SISTEMA CONTABLE 3 500,00 DOMINIO PAGINAWEB $ 300,00 [FJO
DOMINIO PAGINAWEB 5 300,00 MANTENIMIENTO EQ. SOFTWARE $ 2.500,00 (FLJO
MANTENIMIENTO EQ. SOFTWARE § 250000 DEPRECIACIONES $ 101389 [FUO
DEPRECIACIONES $ 101389 SUELDOSY SALARIOSEQ. DEDESARROLLO $ 5.500,00 [FlJO
SUELDOS Y SALARIOS EQ. DE DESARROLLO $ 5.500,00 SUELDOSY SALARIOS PERS. ADMINISTRATIVO $ 2.400,00 (FlJO
SUELDOSY SALARIOS PERS. ADMINISTRATIVO $ 240000 SUELDOSY SALARIOS DIRECTIVOS Y CLAVES $ 8.000,00 (FLJO
SUELDOSY SALARIOS DIRECTIVOSY CLAVES $ 8.000,00 ALQUILER INSTALACIONES $ 90000 |FUO
ALQUILER INSTALACIONES 3 900,00 SERVIDORES WEB (BACK4APP) $ 40000 |FUO
SERVIDORES WEB (BACK4APP) 3 400,00 SERVICIOS PUBLICOS $ 100000 [FlJO
SERVICIOS PUBLICOS $ 100000 MARKETING, PUBLICIDAD ¥ RRPP $ 6.000,00 (FLJO
MARKETING, PUBLICIDAD Y RRPP $ 600000 SUELDOSY SALARIOSEQ. DECUSTOMERSERVICE | § 3.600,00 |VARIABLE
SUBTOTAL| § 30.502,07 SUELDOSY SALARIOSEQ. DESERVICIO TECNICO $ 6.000,00 |VARIABLE
COSTOSVARIABLES CUANTIA COMISIONES DEVENTAS $ 600,00 |VARIABLE
SUELDOSY SALARIOS EQ. DE CUSTOMER SERVICE | §  3.600,00 CAPACITACION YDESARROLLO NUEVOSUSARIOS | $ 2.400,00 |VARIABLE
SUELDOS Y SALARIOS EQ. DE SERVICIO TECNICO $ 6.000,00 VIATICOSY ENTRETENIMIENTO $ 600,00 |VARIABLE
COMISIONES DE VENTAS 5 600,00 TOTAL| $43.702,07
CAPACITACION YDESARROLLO NUEVOS USARIOS | §  2.400,00
VIATICOSY ENTRETENIMIENTO 3 600,00
SUBTOTAL| § 13.200,00
TOTAL| § 43.702,07
DETERMINACION DEL PRECIO - METODO COSTO/MARGEN
COSTOFIJO UNITARIO 3 381,28
COSTO VARIABLE UNITARIO 3 165,00
COSTOUNITARIO TOTAL| § 546,28
MARGEN DESEADO -B2,092%
PRECIO| § 300,00 | 300,00
INSCRIPCION| § 250,00 | $ 10.000,00
COSTO VARIABLE UNITARIO 3 118,50 SUELDOSY SALARIOSEQ. DECUSTOMERSERVICE | $ 1.800,00 |VARIABLE
COSTOUNITARIO TOTAL| § 843,55 SUELDOSY SALARIOSEQ. DE SERVICIO TECNICO $ 900,00 |VARIABLE
MARGEN DESEADO -181,184% COMISIONES DEVENTAS $ 240,00 |VARIABLE
PRECIO| § 300,00 | $ 300,00 CAPACITACION Y DESARROLLO NUEVOS USARIOS | $ 1.200,00 |VARIABLE
INSCRIPCION| § 250,00 | § 10.000,00 VIATICOSY ENTRETENIMIENTO $ 600,00 |VARIABLE
TOTAL| $33.742,07
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MES 3

ESTIMADO ESTABLECIMIENTOS ASOCIADOS MES 3 120 |TOTALCOSTOSMES3 CUANTIA |TIPODECOSTO
‘COSTOSFIJOS CUANTIA AMORTIZACION DE LA DEUDA $ 31516 FLJO
AMORTIZACION DE LA DEUDA 5 315,16 GASTOSFINANCIEROS $ 173,02 [FUO
GASTOSFINANCIEROS 3 173,02 SERVICIOSEN LANUBE $ 800,00 [FlJO
SERVICIOSEN LANUBE 3 800,00 LICENCIAS DE SOFTWARE $ 700,00 [FlJO
LICENCIAS DE SOFTWARE 3 700,00 SISTEMACONTABLE $ 500,00 (FJO
SISTEMA CONTABLE 5 500,00 DOMINIO PAGINAWEB $ 30000 |FUO
DOMINIO PAGINAWEB ] 300,00 MANTENIMIENTO EQ. SOFTWARE $ 250000 [FUO
MANTENIMIENTO EQ. SOFTWARE $ 2.500,00 DEPRECIACIONES $ 101389 [FlJO
DEPRECIACIONES $ 101389 SUELDOSY SALARIOSEQ. DEDESARROLLO $ 5.500,00 (FlJO
SUELDOS Y SALARIOS EQ. DE DESARROLLO $ 550000 SUELDOSY SALARIOS PERS. ADMINISTRATIVO $ 2.400,00 (FlJO
SUELDOSY SALARIOS PERS. ADMINISTRATIVO $ 2.400,00 SUELDOSY SALARIOS DIRECTIVOSY CLAVES $ 8.000,00 [FUO
SUELDOSY SALARIOS DIRECTIVOS Y CLAVES $ 8.000,00 ALQUILER INSTALACIONES $ 900,00 [FlJO
ALQUILER INSTALACIONES 3 900,00 SERVIDORES WEB (BACK4APP) $ 400,00 (FlJO
SERVIDORES WEB (BACKA4APP) 3 400,00 SERVICIOS PUBLICOS $ 100000 (FLJO
SERVICIOSPUBLICOS $ 1.000,00 MARKETING, PUBLICIDAD Y RRPP $ 8.000,00 |FLJO
MARKETING, PUBLICIDAD Y RRPP $ B8.000,00 SUELDOSY SALARIOSEQ. DE CUSTOMER SERVICE | $ 5.400,00 |VARIABLE

SUBTOTAL| $ 32.502,07 SUELDOS Y SALARIOS EQ. DE SERVICIO TECNICO $ 2700,00 |VARIABLE
COSTOSVARIABLES CUANTIA COMISIONES DEVENTAS $ 1.080,00 |VARIABLE
SUELDOSY SALARIOSEQ. DE CUSTOMERSERVICE | $  5.400,00 CAPACITACION YDESARROLLO NUEVOSUSARIOS | $ 3.600,00 |VARIABLE
SUELDOS Y SALARIOS EQ. DE SERVICIO TECNICO 5 2.700,00 VIATICOSY ENTRETENIMIENTO $ 600,00 |VARIABLE
COMISIONES DE VENTAS $ 1.080,00 TOTAL| $45.882,07
CAPACITACION YDESARROLLO NUEVOS USARIOS | §  3.600,00
VIATICOSY ENTRETENIMIENTO 3 600,00

MES 4

ESTIMADO ESTABLECIMIENTOS ASOCIADOS MES 4 160 |TOTALCOSTOSMES4 CUANTIA |TIPODECOSTO
COSTOSFIJOS CUANTIA AMORTIZACION DE LA DEUDA $ 31516 (FUO
AMORTIZACION DE LA DEUDA ] 315,16 GASTOSFINANCIEROS $ 17302 [FUO
GASTOSFINANCIEROS 3 173,02 SERVICIOSEN LANUBE $ 800,00 [FlJO
SERVICIOSEN LANUBE 3 800,00 LICENCIAS DE SOFTWARE $ 700,00 [FlJO
LICENCIAS DE SOFTWARE 3 700,00 SISTEMACONTABLE $ 500,00 (FJO
SISTEMA CONTABLE 5 500,00 DOMINIO PAGINAWEB $ 30000 |FUO
DOMINIO PAGINAWEB 3 300,00 MANTENIMIENTO EQ. SOFTWARE $ 2.500,00 (FlJO
MANTENIMIENTO EQ. SOFTWARE $ 2.500,00 DEPRECIACIONES $ 101389 [FJO
DEPRECIACIONES $ 101389 SUELDOSY SALARIOSEQ. DEDESARROLLO $ 5.500,00 (FLJO
SUELDOSY SALARIOS EQ. DE DESARROLLO $ 5.500,00 SUELDOSY SALARIOSPERS. ADMINISTRATIVO $ 2.40000 |FLO
SUELDOSY SALARIOS PERS. ADMINISTRATIVO $ 2.400,00 SUELDOSY SALARIOS DIRECTIVOSY CLAVES $ 8.000,00 [FLUO
SUELDOSY SALARIOS DIRECTIVOS Y CLAVES $ 8.000,00 ALQUILER INSTALACIONES $ 900,00 [FlJO
ALQUILER INSTALACIONES 3 900,00 SERVIDORES WEB (BACK4APP) $ 400,00 (FlJO
SERVIDORES WEB (BACKA4APP) 3 400,00 SERVICIOS PUBLICOS $ 100000 (FLJO
SERVICIOSPUBLICOS 5 1.000,00 MARKETING, PUBLICIDAD ¥ RRPP $10.000,00 (FLJO
MARKETING, PUBLICIDAD Y RRPP $ 10.000,00 SUELDOSY SALARIOSEQ. DECUSTOMER SERVICE | $ 7.200,00 |VARIABLE
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MES5
ESTIMADO ESTABLECIMIENTOS ASOCIADOS MES 5 200| [roTALcostosmEess CUANTIA |TIPO DECOSTO
COSTOSFIIOS CUANTIA AMORTIZACION DE LA DEUDA § 31516 |FUO
AMORTIZACION DE LA DEUDA $ 31516 GASTOSFINANCIEROS $ 17302 |FUO
GASTOS FINANCIEROS $ 17302 SERVICIOS EN LA NUBE $ 800,00 |FO
SERVICIOSEN LANUBE $ 800,00 LICENCIAS DE 5SOFTWARE $ 700,00 |FLO
LICENCIAS DE SOFTWARE $ 700,00 SISTEMA CONTABLE $ 500,00 |FlO
SISTEMA CONTABLE $ 500,00 DOMINIO PAGINAWEB $ 300,00 |FUO
DOMINIO PAGINAWEB $ 300,00 MANTENIMIENTO EQ. SOFTWARE $ 2.500,00 |FLIO
MANTENIMIENTO EQ. SOFTWARE $  2500,00 DEPRECIACIONES $ 1.013.89 |FUO
DEPRECIACIONES $ 101389 SUELDOS ¥ SALARIOSEQ. DE DESARROLLO $ 5.500,00 |FLIO
SUELDOS Y SALARIOS EQ. DE DESARROLLO $ 550000 SUELDOS Y SALARIOS PERS. ADMINISTRATIVO $ 2.400,00 |FLO
SUELDOS Y SALARIOS PERS. ADMINISTRATIVO $  2.400,00 SUELDOS ¥ SALARIOS DIRECTIVOS Y CLAVES $ 8.000,00 |FlIO
SUELDOS Y SALARIOS DIRECTIVOS ¥ CLAVES $ 000,00 ALQUILER INSTALACICNES $ 900,00 |FlO
ALQUILER INSTALACIONES $ 900,00 SERVIDORES WEE (BACK4APP) $ 40000 |FUO
SERVIDORES WEB (BACK4APP) $ 400,00 SERVICIOS PUBLICOS $ 1.000,00 |FLIO
SERVICIOSPUBLICOS $  1.000,00 MARKETING, PUBLICIDAD ¥ RRPP $10.000,00 |FLJO
MARKETING, PUBLICIDAD Y RRPP $ 10.000,00 SUELDOS ¥ SALARIOSEQ. DE CUSTOMER SERVICE | § 9.000,00 |VARIABLE
SUBTOTAL| § 34.502,07 SUELDOS ¥ SALARIOSEQ. DESERVICIO TECNICO | § 4.500,00 |VARIABLE
COSTOSVARIABLES CUANTIA COMISIONES DE VENTAS $ 1.800,00 |VARIABLE
SUELDOS Y SALARIOS EQ. DE CUSTOMER SERVICE | §  9.000,00 CAPACITACION YDESARROLLO NUEVOSUSARIOS | § 6.000,00 |VARIABLE
SUELDOS Y SALARIOS EQ. DESERVICIO TECNICO | §  4.500,00 VIATICOSY ENTRETENIMIENTO $ 400,00 |VARIABLE
COMISIONES DE VENTAS $ 1800,00 TOTAL| $56.402,07
CAPACITACION YDESARROLLO NUEVOS USARIOS | §  6.000,00
VIATICOS Y ENTRETENIMIENTO $ 600,00
SUBTOTAL| § 21.900,00
TOTAL| § 56.402,07
I MES &
|COESTIMADO ESTABLECIMIENTOS ASOCIADOS MES 6 240| |troTALCOSTOSMESS CUANTIA  TIPO DE COSTO
lcolcostosFuos CUANTIA AMORTIZACION DE LA DEUDA $ 91516 |FUO
| |AMORTIZACION DE LA DEUDA $ 31516 GASTOSFINANCIEROS $ 17302 |FUO
IMAGASTOS FINANCIEROS $ 17302 SERVICIOSEN LANUBE $ 800,00 |FLIO
| |sErviCIOS EN LA NUBE $ 800,00 LICENCIAS DE SOFTWARE $ 700,00 |FLIO
| |LICENCIAS DE SOFTWARE $ 700,00 SISTEMA CONTABLE $ 500,00 |FLO
| SISTEMA CONTABLE $ 50000 DOMINIO PAGINAWEB $ 900,00 |FLIO
DOMINIO PAGINAWEB $ 30000 MANTENIMIENTO EQ. SOFTWARE $ 2.500,00 |FLIO
MANTENIMIENTO EQ. SOFTWARE $ 250000 DEPRECIACIONES $ 101389 |FLIO
DEPRECIACICNES $ 101389 SUELDOS Y SALARIOS EQ. DE DESARROLLO $ 5.500,00 |FLIO
SUELDOS Y SALARIOSEQ. DE DESARROLLO $ 550000 SUELDOS ¥ SALARIOS PERS. ADMINISTRATIVO $ 2.400,00 |FLIO
SUELDOSY SALARIOS PERS. ADMINISTRATIVO $ 2.400,00 SUELDOSY SALARIOS DIRECTIVOS Y CLAVES $ 8.000,00 |FLIO
SUELDOSY SALARIOS DIRECTIVOSY CLAVES $ 800000 ALQUILER INSTALACIONES $ 900,00 |FlIO
ALQUILER INSTALACIONES $ 90000 SERVIDORES WEB (BACKAAPP) $ 400,00 |FLIO
SERVIDORESWEB (BACK4APP) $ 400,00 SERVICIOS PUBLICOS $ 1.000,00 |FLIO
SERVICIOS PUBLICOS $ 100000 MARKETING, PUBLICIDAD ¥ RRPP $10.000,00 |FLIO
MARKETING, PUBLICIDAD ¥ RRPP $ 10.000,00 SUELDOSY SALARIOS EQ). DE CUSTOMER SERVICE | §10.800,00 |VARIABLE
SUBTOTAL| § 34.502,07 SUELDOSY SALARIOS EQ. DE SERVICIOTECNICO | § 5.400,00 |VARIABLE
COSTOS VARIABLES CUANTIA COMISIONES DE VENTAS $ 2.160,00 |VARIABLE
SUELDOSY SALARIOSEQ. DE CUSTOMERSERVICE | § 10.800,00 CAPACITACION YDESARROLLO NUEVOS USARIOS | § 7.200,00
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