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RESUMEN EJECUTIVO

El mercado actual del delivery de productos mediante aplicaciones mdviles esta
dando que hablar en Chile y el mundo, siendo potenciada principalmente por los grandes
avances en el area de la tecnologia realizados en las ultimas décadas. Esto se debe al progreso
que han experimentado teléfonos y dispositivos maviles, teniendo hoy en dia una gama
gigante de funciones impensadas, como la conexién inalambrica a internet, la comunicacion
instantanea a miles de kilémetros de distancia o como solicitar productos hasta la misma casa
y/o trabajo con solo apretar un botdn.

Con el creciente desarrollo del comercio movil y al observar que las calles de ciudades
como Santiago y Vifia del Mar se han sobrepoblado de motos y bicicletas repartidoras de
comida y productos es que nace la necesidad de identificar y caracterizar a los segmentos de
consumidores que solicitan productos a domicilio por apps mdviles. Para lograrlo se
analizaron las respuestas de la encuesta “Estudio sobre la intension de uso de aplicaciones de
tipo delivery” (I. A. Herndndez, 2019) aplicada por Ignacio Hernandez, en la cual se
consideraron solo las variables independientes del modelo UTAUT2 (Venkatesh et al., 2012),
gue son expectativas de rendimiento, expectativas de esfuerzo, influencia social, facilidad de
condiciones, motivacion hedonica, precio valor y habito, no considerando la intencién de
comportamiento de los usuarios.

La cantidad total de encuestas completas respondidas por medio de SurveyMonkey
fueron 370, pero los encuestados que pasaron la pregunta filtro “; Alguna vez he usado alguna
aplicacion de delivery?” fueron 334 personas, por lo que solo ellos se utilizaron en esta

investigacion, ya que nos interesan los consumidores reales de estas aplicaciones.



La muestra se compone principalmente individuos de entre 18 y 25 afios, con nivel
educacional maximo alcanzado el diploma universitario y la mayoria dice disponer de un
smartphone con sistema operativo preferente 10S. En este contexto todos declaran saber lo
que es una aplicacion movil y estiman que las usan diariamente entre 2 y 3 horas o entre 4 0
mas horas.

Para el anlisis de segmentacion de consumidores de estas apps se utiliz6 el software
SPSS, en donde en primera instancia se utilizaron los conglomerados no-jerarquicos, iterando
entre 2 y 6 clusteres, estudiando detalladamente los casos k-medias 3 y 4, ya que sus
resultados eran los mas certeros respecto a nimero de individuos en cada grupo y a la
homogeneidad de sus caracteristicas. Luego, se quiso comprobar la calidad de los clusteres
mediante un andlisis de conglomerados bietapico, donde se obtuvo que el nimero ideal de
segmentos era 4 y que la cohesion y separacion entre los segmentos es mala, debido
principalmente al tipo de variables usadas (categoricas) y a la poca variabilidad de la muestra,
por lo que este andlisis solo sirvié de complemeto al realizado mediante k-medias.

Los resultados indican que la agrupacion de los individuos en 4 conglomerados
permite distinguir con claridad 4 tipos de comportamiento diferenciados, de los cuales se
obtuvo un segmento de Delivery Lovers, uno de Usuarios Frecuentes, otro de Usuarios
Intermitentes y los Delivery Haters; en donde las principales diferencias son el sexo de
quienes los integran, la percepcion calidad-precio del servicio, la influencia de su entorno en
su uso y la productividad que creen que genera (todas estas ligadas a los habitos de consumo)
y otras caracteristicas demograficas.

Finalmente, se concluye y se entregan recomendaciones para las empresas insertas en
esta industria, dados los segmentos de consumidores obtenidos. Ademas, se entregan algunas

limitaciones del estudio y como afectaron a este.
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1. PROBLEMA DE INVESTIGACION

En las Gltimas décadas la tecnologia ha tenido un papel relevante en el desarrollo del
ser humano y su entorno, desde la automatizacion de actividades en el sector industrial hasta
su influencia en la comunicacién cotidiana. Segun Internet World Stats hay méas 4.383
millones de usuarios de internet a nivel mundial, es decir, aproximadamente un 57 % de la
poblacién ya tiene acceso a ella (Internet World Stats, 2019); por esta razon es que las
compras en linea se hacen tan atractivas y siguen en constante desarrollo, pues gracias a estas
los clientes pueden acceder a los productos en internety de esta misma forma los vendedores
a ellos (Murat & Hekimoglu, 2012). Ademas, debido al intensivo desarrollo de las
Tecnologias de Comunicacion de la Informacién (TIC) y de los smartphones, las tecnologias
inteligentes y las aplicaciones moviles han cobrado gran valor en el dia a dia, puesto que se
utilizan especificamente en pequefios dispositivos informaticos inalambricos ya de uso
masivo, en lugar de computadoras de escritorio o portatiles (Baabdullah, Alalwan, Rana,

Kizgin, & Patil, 2019).

Las aplicaciones moviles estan disefiadas para ser descargadas y utilizadas mediante
teléfonos inteligentes y/o plataformas moviles similares. Algunas de las tiendas nativas de
sistemas operativos mas populares son App Store de Apple y Google Play de Android, las
cuales en marzo de 2017 ya disponian de 2,2 y 2,8 millones de aplicaciones mdviles para sus
usuarios respectivamente (Statista, 2017) y se pronostica que en el afio 2022 el nimero de

descargas de estas sea de 258,2 mil millones en el mundo (Statista, 2019).

Por la explosiva adopcion de esta tecnologia es que se ha modificado la forma en que

los clientes interactan con una marca, en donde en el ambito de la compra de comida, estan



utilizando aplicaciones moviles para identificar los restaurantes cercanos, ver las opciones a
través del mena, seleccionar la opcion preferida y pedir la comida con el clic de un boton o
el toque de un dedo (Kapoor & Vij, 2018), es decir, este se transformo en “El negocio de no

movernos de casa” (Dall’Oste, 2018).

Existe una gran cantidad de atributos de las aplicaciones que influyen en la intencion
de compra del consumidor, desde aspectos mas suaves como el atractivo visual o la
experiencia de navegacion, hasta aspectos técnicos como las opciones de filtro inteligente,
plataformas de pago o el seguimiento en tiempo real (Alalwan, 2019). Estas aplicaciones
también proporcionan a los clientes informacién mas completa, actualizada y precisa sobre
los restaurantes y las opciones de mena, sumandose que los clientes pueden ver el progreso

de su pedido en todas sus etapas (Marriott, Williams, & Dwivedi, 2017).

Las aplicaciones moviles proporcionan un canal efectivo para que las empresas se
comuniquen con sus clientes, revolucionando fundamentalmente la manera en que las
empresas mantienen las relaciones con los clientes al crear una experiencia Unica, novedosa
y personalizada (Ostdick, 2016). Es por esto que empresas se han sumado a su uso como
canal de comunicacidn adicional para atraer nuevos clientes y aumentar la lealtad a la marca
entre los actuales (Wang, Malthouse, & Krishnamurthi, 2015); asi también mejorar el
conocimiento de la marca y mejorar la experiencia de ella, lo que se convierte en mayores
ventas (Zhou, 2014). Dada la relevancia actual de este tema, existen diversos estudios en
distintos paises del mundo que han examinado la adopcion de un comercio moévil (m-
commerce), con motivo de validar los principales factores que influyen en la percepcion,
intencion y comportamiento real de los usuarios de los sistemas de pedidos de alimentos en

linea y moviles. Los investigadores han adoptado diferentes teorias y modelos para esto, los



gue se basaron principalmente en los modelos de aceptacion tecnoldgica aceptados, como la
teoria de la accion razonada (Ajzen & Fishbein, 1975, 1980), el modelo de aceptacion
tecnoldgica (F. Davis, 1989; F. D. Davis, Bagozzi, & Warshaw, 1992) y la teoria unificada

de aceptacion y uso de la tecnologia (Venkatesh, Morris, David, & Davis, 2003).

En Chile actualmente se puede ver como las calles de ciudades como Santiago y Vifia
del Mar se inundaron de motos y bicicletas que atraviesan la ciudad cargando cajas amarillas,
verdes o rojas. Esto es debido a la presencia de las aplicaciones moviles Glovo, Uber Eats,
Rappi y Pedidos Ya, entre otras; las que se encargan de llevar hasta el domicilio del cliente
su pedido, ya sea proveniente de un restaurante o de algin otro establecimiento, como
farmacias, supermercados o de cualquier lugar que provea algo que se pueda transportar en
el compartimiento que utilizan. Es por esto y lo expuesto anteriormente que surgen las
siguientes interrogantes: ¢Cuales son los segmentos de mercado de los consumidores de
aplicaciones moviles de delivery de productos?, ;Como se caracterizan estos segmentos? y
¢Coémo podrian mejorar estas organizaciones para abarcar a Sus segmentos objetivos

efectivamente?.



1.1

1. OBJETIVOS

Objetivo General

Identificar y caracterizar a los segmentos mas relevantes de los consumidores que

solicitan productos a domicilio mediante aplicaciones mdviles, tales como Rappi, Uber Eats,

Pedidos Ya, Cornershop, entre otras; mediante un analisis de conglomerados, para asi

posteriormente analizar los resultados obtenidos y poder generar recomendaciones a la

industria.

1.2

Objetivos Especificos

Recopilar informacion actual sobre uso de aplicaciones mdviles, para identificar las

principales areas de interés de los consumidores de estas aplicaciones en Chile.

Identificar y definir las herramientas necesarias para desarrollar una segmentacion y

caracterizacion de los usuarios de aplicaciones moviles de delivery.

Realizar un analisis de segmentacion de mercado mediante un andlisis cluster,

identificando las variables mas relevantes para cada segmento.

Caracterizar a cada segmento consumidor de aplicaciones moviles de delivery de

productos en base a las variables mas significativas.

Proponer recomendaciones y estrategias de marketing a las empresas del rubro a
partir de los analisis realizados, de modo que estas empresas sean capaces de

mantenerse en el mercado y de entregar un mejor servicio a sus usuarios.



2. MARCO TEORICO

Para comenzar con esta investigacion se propuso indagar en las tecnologias de la
informacion para ver como estas han afectado a empresas y personas en Chile. Por este

motivo se hace una definicion y luego un analisis de su estado actual en el pais.

2.1  Tecnologias de la Informacion y Comunicacion

Las tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC) han sostenido un papel
protagonico en el siglo XXI, siendo parte de un movimiento social sin precedentes en la
historia de la humanidad, generando un gran impacto en la sociedad, lo cual se visibiliza
desde hace quinientos afos, al utilizar el libro como soporte impreso. Las TIC pueden verse
como el conjunto de tecnologias que permiten el acceso, produccién, tratamiento y
comunicacion de informacion presentada en diferentes formatos y a la vez entrelazada con
el texto, la imagen y el sonido (Najar, 2016), es decir, como todas las tecnologias que
interfieren directa o indirectamente en los procesos informativos y comunicativos entre seres

humanos.

Las TIC agrupan un conjunto de sistemas necesarios para administrar la informacion,
permiten el facil acceso a una inmensa fuente de informacion, proporcionan un proceso
rapido y fiable de todo tipo de datos, canales de comunicacion inmediata, capacidad de
almacenamiento, automatizacion de trabajos, interactividad y la digitalizacion de toda la
informacidn. La revolucion tecnoldgica que vive en la humanidad actualmente es debida en
buena parte a los avances significativos en las TIC. Los grandes cambios que caracterizan

esencialmente esta nueva sociedad son: la generalizacion del uso de las tecnologias, las redes



de comunicacion, el rapido desenvolvimiento tecnolégico y cientifico y la globalizacion de

la informacion (Machin, 2008).

Segun Cabero (1998) las TIC giran en torno a tres medios basicos: la informatica, la
microelectronica y las telecomunicaciones; pero giran, no sélo de forma aislada sino, lo que
es mas significativo, de manera interactiva e interconexionadas, lo que permite conseguir
nuevas realidades comunicativas. A continuacién se especifican las caracteristicas recogidas
por este mismo autor, que diversos autores indicaron como representativas de las TIC

(Cabero, 1998):

¢ Digitalizacion: Su objetivo es que la informacion de distinto tipo pueda ser
transmitida por los mismos medios al estar representada en un formato twnico
universal.

¢ Diversidad: La utilidad de las tecnologias puede ser muy diferente, desde la simple
comunicacion entre personas, hasta el proceso de la informacion para crear
informaciones nuevas.

¢ Elevados parametros de calidad de imagen y sonido: El proceso y transmision de
la informacion abarca todo tipo de informacion, como textual, imagen y sonido, por
lo que los avances han ido encaminados a conseguir transmisiones multimedia de
gran calidad, lo cual ha sido facilitado por el proceso de digitalizacion.,

¢ Inmaterialidad: En lineas generales podemos decir que las TIC realizan la creacion,
el proceso y la comunicacion de la informacion. Esta informacion es basicamente
inmaterial y puede ser llevada de forma transparente e instantanea a lugares lejanos.

¢ Innovacién: Las TIC estan produciendo una innovacion y cambio constante en todos

los ambitos sociales. Sin embargo, es de resefiar que estos cambios no siempre indican



un rechazo a las tecnologias 0 medios anteriores, sino que en algunos casos se produce
una especie de simbiosis con otros medios.

Instantaneidad: Las redes de comunicacion y su integracion con la informatica, han
posibilitado el uso de servicios que permiten la comunicacion y transmision de la
informacion, entre lugares alejados fisicamente, de una forma rapida.
Interactividad: La interactividad es posiblemente la caracteristica mas importante
de las TIC para su aplicacion en el campo educativo. Mediante las TIC se consigue
un intercambio de informacion entre el usuario y el ordenador. Esta caracteristica
permite adaptar los recursos utilizados a las necesidades caracteristicas de los sujetos,
en funcion de la interaccion concreta del sujeto con el ordenador.

Interconexion: La interconexion hace referencia a la creacion de nuevas
posibilidades tecnologicas a partir de la conexion entre dos tecnologias.

Mayor influencia sobre los procesos que sobre los productos: Es posible que el
uso de diferentes aplicaciones de las TIC presente una influencia sobre los procesos
mentales que realizan los usuarios para la adquisicion de conocimientos, mas que
sobre los propios conocimientos adquiridos. En los distintos analisis realizados, sobre
la sociedad de la informacion, se remarca la enorme importancia de la inmensidad de
informacion a la que permite acceder internet. Por otro lado, un sujeto no solo
dispone, a partir de las TIC, de una "masa"de informacion para construir su
conocimiento sino que, ademas, puede construirlo en forma colectiva, asociandose a
otros sujetos o grupos.

Penetracion en todos los sectores: El impacto de las TIC no se refleja unicamente

en un individuo, grupo, sector o pais, sino que, se extiende al conjunto de las



sociedades del planeta. Los propios conceptos de "la sociedad de la informacion "la
globalizacion™, tratan de referirse a este proceso.

¢ Tendencia hacia automatizacion: La propia complejidad empuja a la aparicion de
diferentes posibilidades y herramientas que permiten un manejo automatico de la
informacion en diversas actividades personales, profesionales y sociales. La
necesidad de disponer de informacion estructurada hace que se desarrollen gestores
personales o corporativos con distintos fines y de acuerdo con unos determinados

principios.

Para las empresas las tecnologias de informacién y comunicacién también han sido
muy relevantes, ya que son herramientas claves para producir mas rapido, con mejor calidad
y en menos tiempo. Ademas, agilizan las comunicaciones, promueven el trabajo en equipo,
ayudan a realizar analisis financieros, y promocionar los productos y servicios, entre muchos
otros beneficios. Esto permite a una empresa competir eficazmente, disponer de informacion
relevante en cualquier lugar y momento que necesite, entregandole un universo de

posibilidades (Marin, 2010).

Algunos de los beneficios que las empresas han obtenido a partir del desarrollo de las
TIC son intranet, sistemas para la administracion y gestion empresarial, telefonia movil,
sistemas de audio y video, codigos de barra, paginas web, videoconferencia, correo

electrdnico, blogs, redes sociales, foros, banca en linea, etc.



2.2 Tecnologias de la Informacion en Chile

Cada dia mas frecuentemente observamos como las tecnologias se han incorporado a
la vida cotidiana de las personas y como los paises se han preocupado por aprovechar los
beneficios de su utilizacion para incrementar sus niveles de competitividad. Chile no se ha
quedado atras en esta carrera, y desde finales de los noventa la preocupacion del Estado por
generar politicas publicas que fomenten la adopcion, desarrollo y uso de las tecnologias por
parte de los ciudadanos, empresas y Gobierno ha sido una tarea permanente, con el fin de

preparar al pais para competir en un mundo cada vez mas globalizado (Garcia, 2011).

En 2010 Chile alcanzd un 62,7 % de desarrollo digital del promedio de la OCDE,
medido mediante el indice de Desarrollo Digital (IDD), los cuales se deben a que en hogares
se tiene una buena disponibilidad de ordenadores, que alcanza el 90% de la media de la
OCDE; en empresas se tiene un 60,4% de digitalizacion respecto a sus pares de la OCDE,
con una inversién en telecomunicaciones de 70,3%; y en el sector publico se cuenta con un
desarrollo general del 61,2%, donde destaca la disponibilidad y uso de trdmites en linea (El

sector de las TIC en Chile., 2011)

En el afio 2017 un 82,3% de la poblacion chilena usa internet y existen 127.4
suscriptores a telefonia celular por cada 100 personas (Banco Mundial, 2017). Ademas, un
34,1% de los chilenos a comprado por internet al menos una vez (Brujula, 2017), lo que se

traduce en un mercado de posee potenciales compradores y que se encuentra en crecimiento.

Segun el estudio Globalizando las TIC 2018 de Fundacion Pais Digital, la
importacion bienes de Tecnologias de la Informacién y Comunicacion (TIC) tuvo en 2017

un repunte de US$ 118 millones respecto a 2016, pasando de US$ 4.486 millones a US$



4.604 millones (Araya, 2018), siendo el teléfono movil el articulo electronico mas exportado
e importado del mercado de TIC en Chile, con un 31% y 56% respectivamente (Montes,
2018). Pese a esto, segun el Banco Central, la exportacion de servicios TIC llega al 3,5%,
muy lejos del promedio OCDE que alcanza el 10% de las economias que conforman el grupo

(“El 3,5% de los servicios exportados por Chile corresponde a TIC,” 2018).

2.3 Comercio Electrénico

El comercio electronico (e-commerce) se define como “cualquier actividad que
involucre a empresas que interactaan y hacen negocios por medios electronicos, bien con
clientes, bien entre ellas, o bien con la administracion. Se incluye el pedido y pago electronico
y online de bienes que se envian por correo u otro servicio de mensajeria, asi como el envio
online de servicios como publicaciones, software e informacion. Asimismo, se incluyen
actividades como disefio e ingenieria cooperativa, marketing, comercio compartido (trade
sharing), subastas y servicios postventa” (Gustavo Fonseca, 2001). Otra definicion es “el
proceso de compra, venta o intercambio de bienes, servicios e informacion a través de la red
(Internet). Representa una gran variedad de posibilidades para adquirir bienes o servicios
ofrecidos por proveedores en diversas partes del mundo” (Torres & Guerra, 2012); en
resumen, el comercio electrénico es cualquier forma de transaccion comercial en la que las

partes interactian electronicamente en lugar de por intercambio o contacto fisico directo.

El comercio moderno esta caracterizado por un incremento de la capacidad de los
proveedores, de la competitividad global y de las expectativas de los consumidores. En
respuesta, el comercio mundial esta cambiando tanto en su organizacion como en su forma

de actuar. Se estan sobrepasando las estructuras jerarquicas antiguas y erradicando las

10



barreras entre divisiones de empresas, asi como las existentes entre las empresas y sus
suministradores y clientes. Los procesos comerciales se estan redisefiando de manera que
atraviesen estos limites. Existen ya muchos ejemplos de procesos que afectan a una empresa
entera e incluso algunos que llevan a cabo de manera conjunta las empresas y sus

consumidores o suministradores.

El comercio electronico es un medio de hacer posible y soportar tales cambios a escala
global. Permite a las empresas ser mas eficientes y mas flexibles en sus operaciones internas,
trabajar mas estrechamente con sus suministradores y dar mejor respuesta a las necesidades
y expectativas de sus clientes. Les permite seleccionar los mejores proveedores, sin tener en

cuenta su localizacion geografica, y vender en un mercado global (E. Hernandez, 2002).

Segun We Are Social el porcentaje de usuarios de internet que buscé en linea un
producto o servicio para comprar es un 84%; los que visitaron una tienda minorista en linea
en la web en cualquier dispositivo es un 91%; los que compraron un producto o servicio en
linea es un 75%; los que realizaron una compra en linea a través de una computadora portatil
o de escritorio 0 computadora es un 42%, mientras que quienes compraron en linea a través
de un dispositivo mévil son un 55% (Kemp, 2019), dejando en claro la importancia que

adquirié el comercio movil en la actualidad.

2.4 Comercio Moévil

El comercio mavil se inici6 oficialmente en 1997 en Helsinki, Finlandia, cuando se
instalaron maquinas expendedoras de Coca-Cola que aceptaba pagos monetarios desde

teléfonos celulares a través del uso de la tecnologia de mensajeria de texto SMS (Miller,
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2018). Desde ese entonces los avances en la tecnologia y el aumento de la confianza en
internet han ayudado a que la tecnologia movil fuera cada vez més atractiva. Esto se debe a

que ofrece algo que el comercio electronico no puede, el flexible acceso a internet.

El comercio movil (m-commerce) se define como cualquier transaccion con un valor
monetario que se realice a través de una red de telecomunicaciones moviles (Research Ltd,
2000), es decir, representa transacciones comerciales realizadas desde un dispositivo movil,

por lo que su caracteristica principal es ser transportables.

El cambio estructural a la movilidad permite el acceso en tiempo real a la misma
informacion, recursos, que antes solo estaban disponibles desde una computadora de
escritorio (Kalakota & Robinson, 2001). En la actualidad los clientes desean una conexion
continua, mayor velocidad de servicio, simplicidad, conveniencia, facilidad de uso, valor
agregado, rentabilidad y diversos medios para conectarse, es por esto que acceder a internet
en cualquier lugar en cualquier momento se torna fundamental (Hillman & Neustaedter,
2016). Esto cambio el foco del comercio a un mercado aln emergente, la venta mediante

dispositivos moviles.

Las principales caracteristicas del comercio mévil segiin Contreras (2016) son:

¢ Movilidad: M-commerce no se limita por el cable de Internet, tampoco por el punto
de acceso, los usuarios pueden llevar los dispositivos moviles para hacer la compra
en cualquier lugar y cualquier momento.

¢ Mayor facilidad: La presencia de una comunicacion inalambrica entre el cliente y la
empresa del servicio elimina la necesidad de un interfaz fijo. Ahora desde cualquier

lugar y se puede tener acceso a las cuentas.
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¢ Omnipresencia: La tecnologia de movilidad permite a los usuarios para conseguir
informaciones en cualquier lugar donde haya cobertura de sefial.

¢ Flexibilidad y conveniencia: La conveniencia de los dispositivos moéviles es consiste
en que los usuarios pueden hacer la compra sin limitaciones de localidad y tiempo.
No importa que el usuario esté de viaje, esté trabajando o esté haciendo otras
actividades, puede contactar siempre mediante tales dispositivos.

¢ Diseminacion y localizacién: Los minoristas pueden enviar mensajes a los usuarios
gue estan en un distrito concreto y proximo mediante Wifi.

¢ Acceso a variedad de servicios: Facilita el acceso a numerosos servicios, en todo
momento y lugar, con capacidad de interactuar con el sistema y personalizar sus

caracteristicas.

Dadas estas caracteristicas es que el m-commerce no debe verse como un sustituto
del e-commerce, sino como un complemento, ya que se trata de comercio electrénico usando
un dispositivo movil. Este mercado seguira creciendo en la medida que la adopcion de
smartphones y tablets aumente y que las redes mdviles incrementen su cobertura y velocidad.
De la mano a ello también aumentaran las aplicaciones moviles disponibles, dado que son la

mayor atraccion en el m-commerce, debido a su comodidad y ayuda con la interfaz al usuario.

2.5  Aplicaciones Moviles en la Actualidad

Las aplicaciones moviles han tenido un gran incremento y desarrollo en la ultima
década, esto va de la mano con que hoy en dia toda persona cuenta con al menos un
smartphone o dispositivo mévil. Desde agosto de 2017 se conoce que hay mas de 4.000

millones de usuarios de internet desde su dispositivo, en donde se estima que el 50% del
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tiempo de uso de celulares es destinado a utilizar aplicaciones moviles. Existen
aproximadamente 9 millones de apps en Google Play, 2.5 millones en App Store y 700 mil
en Windows, en donde las descargas en 2017 fueron de 200.000 millones sumando todas las
plataformas (Spencer, 2019). Estas aplicaciones tienen diversos usos y finalidades que van
desde brindar informacion al usuario, ya sean alertas o recomendaciones sobre un tema

determinado, hasta formar parte del proceso operativo de una empresa.

El término “apps” se utiliza especificamente para referirse a aplicaciones para
moviles y dispositivos portatiles tipo tablet, es decir, pequefias aplicaciones usadas en
dispositivos también pequefios (Editorial Importancia, 2014). Antes se necesitaban
dispositivos diferentes y especializados en cada funcion para cumplir distintos propdsitos
como sacar una fotografia, llamar por teléfono, leer un mail, etc; cosa que hoy en dia se puede
hacer como minimo en cualquier dispositivo inteligente. Para poder llevar a cabo dichas
acciones se necesita que el dispositivo tenga la capacidad de hacerlo (instalar un hardware
que lo permita), y un programa capaz de permitir hacer uso de este hardware (un software
para usarlo). Ambos requisitos vienen integrados a los dispositivos, ya que cuentan con un
software llamado sistema operativo que sirve de enlace y traductor entre el usuario y su parte

electronica, permitiendo que esta realice lo que el consumidor quiere (Ramirez, 2016).

Las aplicaciones pueden venir preinstaladas en el dispositivo (apps integradas), sin
embargo es mas comun descargarlas de internet desde las plataformas pertenecientes a cada
dispositivo, ya sea Google Play, App Store o Windows Phone, entre otras. En ellas se pueden
ver un listado general u ordenadas por categorias de las apps existentes y luego descargarlas,

ya sea previo pago o gratuitamente, segun el tipo de aplicacion.
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Las apps son en general pequefios programas que permiten realizar funciones muy
concretas, algunas son muy complejas y otras son simplemente pequefios codigos que hacen
una funcion muy puntual. Hay aplicaciones de negocios, juegos, revistas, fotografia, noticias,
de edicién, economia, deportes, configuradores, etc; todo lo que se pueda imaginar, y que

tenga un nicho de mercado se puede encontrar en la red.

Mediante un analisis de los rankings de descarga de aplicaciones en Play Store de
Google y App Store de Apple, las principales aplicaciones descargadas en Chile en el 2016

(Rehbein, 2016) segn segmentos son:

¢ Redes sociales: Facebook encabeza la lista de las aplicaciones de redes sociales y
comunicacion. Sin embargo, si dividiéramos esta categoria en dos, Whatsapp
lideraria en comunicacion.

¢ Transporte: Bajo el foco de solicitar transporte como autos o taxis, la gran vencedora
es Uber. Sin embargo, también existen aplicaciones de este tipo que se coordinan con
taxis oficiales como Easy Taxi, otra aplicacion que cuenta con una alta tasa de
descargas y usuarios activos en Chile.

¢ Salud: Separando a este segmento en Fitness y Wellness se tiene que para la primera
las més utilizadas son Google Fit, Runtastic y Nike +. Para la segunda categoria las
mas descargadas son Contador de calorias, Fat Secret y Tu dieta personalizada.

¢ Alimentacién: Laaplicacion mas utilizada en nuestro pais sobre este tema es Pedidos
Ya, la cudl reune no sélo a los locales de alimentos de las grandes cadenas que cuentan
con envio a domicilio, si no que también a medianos y pequefios emprendedores.

¢ Entretenimiento: En esta categoria se agrupan desde aplicaciones para ver videos

hasta videojuegos. Respecto a la primera, el gran vencedor es Youtube y analizando
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los juegos, quienes lideran los rankings de usuarios a nivel nacional son Plantas vs

Zombies, Candy Crush, Farm Heroes Saga, entre otros.

2.5.1 Importancia de las apps moviles en las empresas

Dadas las condiciones actuales de los dispositivos inteligentes, la importancia de las
aplicaciones moviles es relevante, pues han facilitado nuestro diario vivir evidentemente.
Esto se debe a que estos dispositivos han mutado exponencialmente y no son el dispositivo
ordinario que solia ser, que tenia como fin principal comunicar expeditamente a las personas.
Hoy en dia se ha convertido en el punto de atencion para individuos y empresas por igual,
debido a las diversas funciones y oportunidades increibles que ofrecen. El progreso de la
tecnologia movil, la disponibilidad y el acceso a internet de alta velocidad y la notable
interfaz de comunicacion en estos dispositivos dan como resultado un nivel completo de

experiencia e innovacion en la informatica movil (Sauleda, 2018).

Es por esto que el desarrollo de una aplicacién mévil es una gran oportunidad
para establecer un vinculo més intimo entre la empresa y el cliente final o un posible
cliente, pues ayuda a la fidelizacion de los consumidores y por la facilidad de hacerlas
virales, convirtiendo a los dispositivos moviles en herramientas fundamentales para
generar ventas o posicionar una marca. Ser parte del marketing movil es la gran
oportunidad para generar branding y hacer sentir a los clientes identificados y atraidos
con la aplicacién y con la marca, pues a facilmete los usuarios podran ver y abrir su

aplicacion e interactuar con su negocio (Mas Digital, 2019).
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A continuacion se detallan algunos de los aspectos mas importantes de las apps

moviles para las empresas segin Mas Digital (2019):

+ Disponibilidad total: El estar al alcance del cliente 24 horas al diay 7 dias de la
semana hace que una aplicacion movil sea mas exitosa, pues no importa el momento
ni lugar, el usuario puede acudir a la aplicacion y satisfacer sus necesidades.

¢ Brindar contenidos a sus clientes: Pese a que pueden estar muy bien estructuradas
y desarrolladas, el valor agregado de las apps seré el contenido y dinamismo que se
integrara para entretener al cliente y su visita sea frecuente.

¢ Es medible en descargas: Esto es fundamental a la hora de realizar un seguimiento
y monitoreo de los resultados que genera la aplicacion y para ver a fututo el alcance
que se pueda tener.

¢ Difusion en redes sociales: Dado el uso masivo de las redes sociales, poder difundir
la aplicacién movil en estas es una oportunidad muy grande que puede resultar en el
éxito por su trafico y viralidad.

¢ Base de datos: Por medio de las aplicaciones se puede observar el comportamiento
del cliente, sus gustos y utilidades, lo que permite tener un mayor acercamiento al
publico objetivo para analizar y crear estrategias en futuros proyectos.

¢ Conexidn con posibles clientes: Se necesitan diferentes vias de comunicacion para
que el consumidor llegue al punto de venta o servicio. Si la aplicacién maévil es buena,
se fidelizard el cliente y compartira los buenos comentarios con su familia y amigos.

¢ Ingresos por servicios o publicidad: Uno de los mayores beneficios de contar con

una aplicacion mavil, es la oportunidad de introducir nuevos servicios o publicidad
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que pueda generar ingresos para la empresa y mientras mas personas utilicen la
aplicacion, los ingresos seran mayores.

¢ Presencia en sistemas operativos: La presencia en app stores tiene el efecto positivo
para que la marca llegue a los consumidores de manera mas rapida y con mayor
alcance, haciendo que cualquier consumidor la pueda obtener.

¢ Accesibilidad: No hay limites de usuarios para una aplicacion movil, se puede dirigir
de forma directa a cualquier tipo de cliente o consumidor, las apps pueden ser
adaptadas a las necesidades y funciones de cada usuario 0 empresa y existen tanto

aplicaciones gratutitas como pagadas.

Es por las caracteristicas mencionadas anteriormente que a cualquier empresa u
organizacion le interesa la obtencién y/o desarrollo de aplicaciones mdviles, ya sea para
simplificar y optimizar procedimientos internos, como para acercarse a los consumidores
finales; en especial, son imprescindinbles para las que esta investigacion aborda, que son las

aplicaciones de delivery de productos.

2.5.2 Aplicaciones moviles de delivery

Para comenzar, cqué es el delivery?. La palabra “delivery”, que en inglés significa
“entrega”, no forma parte del diccionario elaborado por la Real Academia Espafiola, pero su
uso se ha tornado muy frecuente en nuestro idioma. Se llama delivery al servicio de
reparto que ofrece un comercio para entregar sus productos en el domicilio y/o ubicacién del
comprador (Pérez & Gardey, 2018). El reparto suele ser realizado por empleados que se

movilizan en moto o bicicleta, aunque también puede desarrollarse en automovil o incluso a
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pie. Actualmente el delivery también puede solicitarse a través de internet, ya sea desde un

formulario en un sitio web o mediante una aplicacion en un dispositivo movil.

Durante decadas, las posibilidades de pedir comida preparada a casa fue algo
inexistente para los chilenos. Recién en los afios 90 con el arribo de franquicias extranjeras
como Pizza Hut, Domino’s 0 KFC; llamar por teléfono y luego de media hora recibir una
pizza caliente o un balde con alitas de pollo en casa ya era una realidad (Peralta, 2018). En
un principio el area de despacho se limitaba a unas pocas manzanas alrededor de cada local
que ofrecia este servicio y, en general, estaban presentes solo en el sector oriente de Santiago
y con especial énfasis en la comuna de Las Condes y luego en Vitacura. Esto ha ido
cambiando velozmente en los ultimos afios, ya que en la actualidad ademas de haber cubierto
Santiago practicamente por completo se ha logrado extender a diversas ciudades de Chile,
como Vina del Mar, Temuco, La Serena, etc; mediante una serie de plataformas que

externalizan el reparto, diversificando también los productos que se puede solicitar.

Ahora bien, ;Cémo funcionan estas nuevas plataformas?. En términos simples, cada
aplicacion ofrece su servicio a diversos restaurantes y luego cobra mensualmente un
porcentaje de las ventas que cada restaurante hizo a través de esa aplicacion, el que ronda el
30%. Por lo general la oferta de despacho es solamente para personas que estén a unos cinco
kilébmetros alrededor de cada comercio y los operadores ganan en torno a $1.500 por cada
despacho, mas algunos bonos por cantidad de carreras y dependiendo si son en horas punta

0 no (Peralta, 2018).

Algunas de las ventajas de tener en tu smartphone descargada al menos una aplicacion
de delivery es primeramente que ya no solo disponen de comida, teniendo la opcion de pedir

medicamentos, articulos de higiene, despacho de documentos e incluso ropa de tiendas. Otro
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beneficio radica en que “el tiempo vale oro”, por lo que el reparto permite ahorrarte tacos,
esperas en local y filas interminables, obteniendo lo solicitado en la puerta de tu casa. A esto
se le suman las diversas formas de pago (efectivo, crédito, débito), variedad de opciones con
solo un clic y consulta y seguimiento del producto en tiempo real, lo que entrega mas

confianza a la hora de utilizar estas aplicaciones (24Horas, 2018).

Los principales competidores del mercado han visto diferentes nichos dentro de este

término en los que se han especializado:

¢ Entrega de alimentos preparados: Los principales integrantes de estas aplicaciones
son Rappi, Uber Eats, Glovo y Pedidos Ya, las cuales se especializan en enviar a
terceros a buscar pedidos que un usuario realiz6 a un restorant mediante la app y
llevarlos con él.

¢ Compra y delivery de mercaderia y otros: Destaca la aplicacion Cornershop, la
cual realiza las compras que el usuario indica en un supermercado y se encarga de
gestionar el despacho. Actualmente esta opcion también esta disponible en Rappi y
Pedidos Ya, la diferencia es que quien toma el pedido es quien tiene que seleccionar
los productos, ya sea de la farmacia, tienda, supermercado, etc.

¢ Servicios de courier: Glovo como aplicacion, ademas de realizar delivery de comida,

también realiza servicios de courier para pedidos que se realicen en la app.

Desde el punto de vista de la economia chilena, las Apps de delivery empujaron las
ventas de comida rapida durante el primer trimestre del 2019, donde el Departamento de
Estudios de la Camara Nacional de Comercio, Servicios y Turismo (CNC) afirma que las

ventas de comida de servicio rapido a nivel nacional registraron un crecimiento real anual de
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5,4%, considerando el total de locales. Por otro lado, las ventas reales medidas en términos
de locales equivalentes tuvieron un alza de 2,1% real en el primer trimestre, tras dos periodos

de caidas (CNC, 2019a).

Este resultado se obtuvo principalmente de que en el primer trimestre hubo una mayor
apertura de locales a nivel nacional y a un mayor numero de boletas donde también se
evidencié un mayor consumo por boleta, que no se registraba desde fines de 2017, siendo de
$5.026 (CNC, 2019a).

Ventas Reales Comida de Servicio Rapido

Nivel Nacional
(% Variacién Anual)

1 Nacional - Total locales M Nacional - Locales equivalentes
10,3
8,1
67 6,6 75 69 ‘
‘ ‘ ‘ 5,4
3,5 3,4 3,4 ‘ 3,2 3,5
2,7‘3’ 24 ! ‘2 7 ! ’ €32 7
2,3 A4 22 g5 myo s B m 14 me B 21
y I ‘. - 0,3 . l
. — .
| || - | l
1,1 -0,5 15 -0,6 -1,0
’ 2,1
-3,5
I I 1 v I 1 1] 1\ I Il 1 v | | 1 \Y) [
Trim. Trim. Trim. Trim. Trim. Trim. Trim. Trim. Trim. Trim. Trim. Trim. Trim. Trim. Trim. Trim. Trim.
2015 2016 2017 2018 2019

Figura 1: Ventas Reales Comida de Servicio Rapido | Semestre 2019 (CNC, 2019a).

Para el segundo trimestre del 2019 las ventas reales de comida de servicio rapido a
nivel nacional registraron un crecimiento real anual de 4,8% (total de locales) segun la CNC.
El resultado esta levemente bajo el trimestre anterior, sin embargo marca un positivo
desempenio, sobre todo si se considera la alta base de comparacion que enfrentaba al haber

crecido un 10,3% en igual periodo de 2018. De esta manera el indicador cierra el primer
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semestre de este ano con un alza anual real de 5,1%, siendo los meses de mayo y julio quienes

registraron mas incremento, teniendo alzas reales anuales de 7,6% y 6,6% respectivamente.

Respecto a las ventas reales medidas en términos de locales equivalentes (ventas en
la misma tienda), estas marcan un alza de 1,8% real en el segundo trimestre y cerrando los
seis primeros meses del afio con un aumento de 2,3%, en linea con el resultado registrado en
igual periodo de 2018 (CNC, 2019b).

Ventas Reales Comida de Servicio Rapido

Nivel Nacional
(% Variacion Anual)

% Nacional - Total locales W Nacional - Locales equivalentes

10,3

6,7 6,6 . s
. 5,4
4,8
3,5 34 3,4 32, 3,5
z73 2,7 ‘ k g
3 I‘ ziz 15 ‘1,2‘ 03‘ - 1,4 ‘ ‘ ‘18
| u_Nafil §0 BN -l

g B A .
0,5 -0,6
JLF M F ’ -1,0
’ 1,5 _2,1
-3,5
| ] [} v | Il 1 v | Il 1} v | ] 1 v | I
Trim. Trim. Trim. Trim. Trim. Trim. Trim. Trim. Trim. Trim. Trim. Trim. Trim. Trim. Trim. Trim. Trim. Trim.
2015 2016 2017 2018 2019

Figura 2: Ventas Reales Comida de Servicio Répido 11 Semestre 2019 (CNC, 2019b).

2.6 Principales Empresas de Delivery Presentes en Chile

A lo largo de América Latina y el mundo se han vuelto cada vez méas populares las
aplicaciones de delivery. Sales del trabajo y pides comida desde tu celular, llegas a tu casa y

la comida esta esperandote en la puerta o bien las compras del supermercado. Pese a que en
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Chile hasta septiembre de 2019 solamente el 25% de las personas usaba aplicaciones para
hacer compras de comida online (porcentaje bajo en relacion a Estados Unidos que alcanza
un 45% del mercado), el uso de ellas va en aumento, estimandose que el segmento crezca en
torno a un 25% anual (CNN, 2018). Ademas, el delivery de comida es quien posee la mayor
tasa de conversion del pais, siendo de 15,7 % (Davila, 2018). Seguidamente se describiran

las principales aplicaciones que operan en Chile.

2.6.1 Pedidos Ya

Esta empresa uruguaya fue creada por los uruguayos Ariel Burschtin, Alvaro Garcia
y Rubén Sosenke en 2010 y vendida en 2013 al grupo aleméan Delivery Hero (Bravo, 2019).
Es una de las aplicaciones mas reconocidas en Sudamérica en el negocio de la comida online.
Pedidos Ya conecta a millones de latinoamericanos con méas de 150.000 restaurantes en unas
400 ciudades de Argentina, Bolivia, Brasil, Chile, Costa Rica, Panam4, Paraguay y Uruguay

(Lopez, 2018).

La aplicacion movil se encuentra disponible para para iOS, Android y Windows
Phone, permite encontrar restaurantes con delivery con gran variedad de opciones
gastronémicas (mas de un millon de platos disponibles) y facilidad de medios de pago.
Ademas cuenta con un sistema de comentarios y calificaciones para restaurantes que permite

orientar y ayudar a los usuarios a realizar su pedido.

La empresa hoy en dia busca diversificar su oferta, atenta a lo que sucede con otros
servicios de delivery como Glovo y Rappi. Asi en 2017, incorporé su propia flota de reparto
para brindar el servicio a restaurantes y locales de comida que no cuenten con delivery

propio.
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Pedidos Ya alcanza a gran parte de las comunas de la Region Metropolitana y a las
distintas regiones del pais con una cobertura en més de 20 ciudades, desde Arica hasta Puerto
Montt, siendo la empresa méas grande de Chile en el rubro. Los valores que difunden sobre

ellos son “lo hacemos ya, jugamos en equipo, vamos al detalle, generamos impacto y pisamos

fuerte” (PedidosYa, 2019).

2.6.2 Glovo

Esta empresa fue creada por el espanol Oscar Pierre en 2015 y actualmente tiene
presencia en 23 ciudades en el mundo, con 3.000 establecimientos asociados, 2 millones de
descargas y mas de 500 mil pedidos mensuales. Su gerente general es el argentino Matias
Gath, quien hace dos afios vendio su propia app “Kadabra”, con una oferta similar a Glovo

(Dall’Oste, 2018).

Esta plataforma de mensajeria espafiola Glovo desembarc6 en Chile en noviembre de
2017, justo dos afios después de su creacion en Barcelona y desde entonces se ha ganado un
puesto entre las mas populares de Sudamérica. La aplicacion es “multidelivery” y cuenta con
un servicio de mensajeria donde ademas puedes pedir comida de tu restaurante favorito, y
hacer compras en supermercados, entre otros servicios. En sus dos primeros afios llegé a

facturar mas de 17 millones de dolares (L6pez, 2018).

Pese a que se estima que este comercio siga en auge en Chile, Glovo sale del mercado
Chileno a fines de abril del 2019, pero Pedido Ya realizé la adquisicion de ciertos activos de

la empresa (Flores, 2019), posicionandose como lider indiscutido en el mercado local.
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2.6.3 Rappi

Rappi fue creada por los colombianos Simon Borrero, Sebastian Mejia y Felipe
Villamarin, y actualmente opera en Colombia, Argentina, México, Brasil, Uruguay y Chile,
realizando 3 entregas por segundo en cada una de las 25 ciudades en las que opera (Dall’Oste,

2018).

Rappi permite a los consumidores hacer la compra del supermercado, pedir comida
en restaurantes, y medicamentos de farmacias. Ademas tiene la opcion para enviar dinero en
efectivo a alguien, o que un corredor lo haga por el usuario. Los corredores de Rappi hasta

pueden pasear los perros de los clientes (L6opez, 2018).

En Chile arrivé en junio de 2018 y desde esa fecha al menos ya suman mas de 40.000
repartidores y mas de 2.500 alianzas en el pais (Bastarrica, 2019), y se encuentra en las

regiones Metropolitana y de Valparaiso, con miras proximas a Concepcion.

2.6.4 Uber Eats

La plataforma de entrega de comida a domicilio de Uber opera actualmente en los
cinco continentes, con presencia predominante en ciudades de América, Europay Asia (Uber
Eats, 2019). Su popularidad proviene también de la aplicacion para el servicio de transporte
personalizado que ahora se ha aliado con el delivery de comida. La aplicacion permite ver la
hora estimada de entrega, el precio del pedido y los gastos de envio que suman el precio final

(Lopez, 2018).

Con esta aplicacion, la categoria de conductor de Uber se ha ampliado de choferes de

auto a motociclistas y ciclistas, que ahora también recogen los pedidos en los restaurantes y
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lo entregan en su destino. EI mapa de Uber Eats permite ver por donde viene el pedido y
cuanto demora en llegar, asi como el nombre y la foto del conductor. Sumado a esto el usuario

puede calificar su experiencia.

Uber Eats lleg6 a Chile en noviembre de 2017 comenzando en siete comunas de la
Region Metropolitana. En los primeros doce meses de funcionamiento logrd duplicar su
cobertura, alcanzando un total de 15 comunas en la RM. A estas se suman las ciudades de
Vifia del Mar, Valparaiso, Concepcion y San Pedro de La Paz. Ademas, cuenta con 44

categorias de comida y alianza con méas de mil restaurantes (Bastarrica, 2018).

2.6.5 Cornershop

Los chilenos Daniel Undurraga y Juan Pablo Cuevas, y el sueco Oskar Hjertonsson,
fundaron en 2015 esta plataforma que permite comprar en diversas tiendas al mismo tiempo

y, en menos de una hora, tener los productos en la mano (Vial, 2019).

Cornershop es una aplicacién movil a través de la cual se pueden hacer compras del
supermercado, farmacias u otras tiendas y opera en las regiones Metropolitana, Biobio,
Valparaiso y Coquimbo, trabaja con empresas como los supermercados Lider y Jumbo;

farmacias Ahumada y Salcobrand; Casa Ideas, entre otros comercios (J. Mufioz, 2019).

Segun un informe de la Fiscalia Nacional Econémica (FNE), Cornershop presenta un
crecimiento en ventas de tres digitos cada afio, llegando al 333% en diciembre de 2018,
respecto de igual periodo del afio anterior (C. Mufioz, 2019). EI mismo informe menciona
sobre las ventas online en supermercados, si en 2017 su participacion era de entre 10% y
20%, en 2018 esta alcanza entre el 40% a 50%, seguida de Lider.cl, que se mantiene entre el

20% y 30% (FNE, 2019). La firma fue adquirida por Walmart, por lo que Cornershop dejara
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de cargar a los clientes que compren en Lider la comision por servicio, por lo que el precio

sera el mismo que en tienda.

2.7  Modelos de Comportamiento de Consumidor en TIC

Dado el exponencial crecimiento de la tecnologia, los estudios de investigacion se
han enfocado en indagar en el comportamiento del consumidor. Esto ha sido posible gracias
al desarrollo de modelos que intentan explicar la conducta del usuario al enfrentarse a nuevas
tecnologias, generado asi aplicaciones en diversas areas. Los modelos generados han sido
ampliamente estudiados y continuamente adaptados para lograr explicar de mejor forma el

fendmeno en estudio.

2.7.1 TRA: Teoria de la accién razonada

Este es un modelo extensamente estudiado por la psicologia social que se ocupa de
los determinantes de los comportamientos intencionalmente planificados (Ajzen & Fishbein,
1975). La base del marco conceptual TRA esta dada por la distincion entre creencias,
actitudes, intenciones y comportamientos. Segin TRA, la realizacion de un comportamiento
especifico de una persona esta determinada por su intencion conductual de realizar el
comportamiento, y la intencion conductual esta determinada conjuntamente por la actitud de

la persona y las normas subjetivas con respecto a la conducta en cuestion.
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Figura 3: Teorza de la Accion Razonada (Ajzen & Fishbein, 1975).

2.7.2 TAM: Modelo de aceptacion de tecnologia

La primera teoria de adopcion de nuevas tecnologias, desarrollada en 1989, fue
denominada TAM (Technology Aceptance Model), esta teoria es una adaptacion del modelo
TRA (Theory of Rasoned Action) adaptado especialmente para su uso en las tecnologias de
la informacion (F. Davis, 1989), de esta manera el modelo representa como los usuarios

aceptan y utilizan una nueva herramienta tecnologica.

TAM postula que existen dos principales creencias que son relevantes para el
comportamiento de aceptacion de tecnologias, estas son la utilidad percibida y la facilidad

de uso percibida. EI modelo consta de 4 variables, que se explican a continuacion:

¢ Utilidad Percibida (U): Representa el grado en el que una persona estima que el uso

de un determinado sistema mejoraria su rendimiento en el trabajo.

¢ Intencion hacia el uso (Bl): Es el grado en el que una persona ha formulado planes

conscientes para desarrollar, o no desarrollar, alguna conducta futura.

¢ Facilidad de Uso percibida (EOU): Es el grado en el que el usuario futuro cree que el

uso de un sistema particular esta libre de esfuerzo
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¢ Actitud hacia el uso: Sentimiento positivo 0 negativo con respecto a la realizacion de

una conducta.

También el modelo postula la existencia de factores que inciden en el uso de las

nuevas tecnologicas aparte de las 4 variables mencionadas, y los denomina factores externos.

]lhu\td
Usefulness
(L)

Bl ' Attitude Behavioral Actual
\ e ble Toward b Intention to b —— System
Shnnee 4 Using (A) Use (BI) Use

ase of l se

\ Perceived
I

Figura 4: Modelo de aceptacion de tecnologias (F. Davis, 1989).

2.7.3 TAM 2: Modelo de aceptacion de tecnologia 2

TAM 2 (Venkatesh, Davis, Venkatesh, & Davis, 2000) es una extension del modelo
TAM, que explica la utilidad percibida y la intencion hacia el uso en términos de procesos
cognitivos y de la influencia social. El modelo agrega las siguientes variables al ya conocido

TAM:

¢ Norma subjetiva: Influencia de las personas importantes para un individuo en
relacion a si se debe o no realizar la conducta en cuestion.

¢ Imagen: grado en que se percibe que el uso de un sistema mejora el propio estatus
social.

¢ Voluntariedad: Grado en que las personas perciben que la decision de adopcion

de una herramienta no es de caracter obligatorio.
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¢ Experiencia: Experiencia previa con respecto al uso de algtn sistema.

¢ Calidad de la salida: Percepcion sobre la calidad con la que el sistema realiza la
tarea en cuestion.

¢ Relevancia en el trabajo: Percepcion sobre el grado de aplicacion de un sistema
en el trabajo.

¢ Demostrabilidad de resultados: Que tan tangible son los resultados obtenidos con

el sistema en cuestion.

Experience Voluntariness

Subjective | - \\‘

_Norm T
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Image — //;‘ Usefulness |
R y
Intention . Usage
Job to Use Behavior
Relevance -
Perceived
Ease of Use
OuYQUt Technology Acceptance Model
Quality '
Result

Dcmol_istrab_i I“l

Figura 5: Modelo de aceptacion de tecnologias (Venkatesh et al., 2000).

2.7.4 UTAUT: Teoria unificada de aceptacion y uso de la tecnologia

UTAUT fue formulado por Venkatesh et al. (2003) con el fin de integrar los modelos
que habian sido anteriormente desarrollados. Este modelo se compone de cuatro variables

claves: desempefio esperado, esfuerzo esperado, influencia social y la facilidad de
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condiciones. Estas variables influyen directamente en la intencion de uso y en el uso

propiamente tal, y son influenciadas por el género, la edad, la experienciay la voluntariedad.

L

Esfuerzo Esperado: Grado de facilidad asociado al uso del sistema.

Facilidad de Condiciones: Grado en el cual un individuo cree que la

infraestructura técnica y organizacional es adecuada para el uso del sistema.

Rendimiento Esperado: Grado en el cual un individuo cree que el sistema lo va a

ayudar a mejorar su desempeno en el trabajo.

Influencia Social: Grado en el cual la gente importante para un individuo influye

sobre su decision acerca del uso del sistema.

Performance
Expectancy

Effort
Expectancy

Behavioral Use

Intention / Behavior

Social
Influence

Facilitating
Conditions

Voluntariness

Gender Age Experience of \ise

Figura 6: Teor7a unificada de aceptacion y uso de las tecnologias (Venkatesh et al., 2003).
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En estudios de campo longitudinales de la aceptacion de la tecnologia en empleados,
UTAUT explico alrededor del 70 por ciento de la varianza en la intencion de comportamiento
para usar una tecnologia y alrededor del 50 por ciento de la varianza en el uso de la tecnologia

(Venkatesh, Thong, & Xu, 2012).

2.7.5 UTAUT2: Teoria unificada de aceptacion y uso de la tecnologia 2

UTAUT?2 incorpora tres constructos en UTAUT: motivacion hedonica, valor precio
y habito. Se presume que las diferencias individuales, es decir, la edad, el sexo y la
experiencia, moderan los efectos de estos constructos sobre la intencion conductual y el uso

de latecnologia (Venkatesh et al., 2012), las variables agregadas al modelo son las siguientes:

+ Motivacion Hedonica: Se define como la diversion o el placer derivado del uso

de una tecnologia.

¢ Valor precio: Es la compensacion cognitiva de los consumidores entre los

beneficios percibidos de las aplicaciones y el costo por usarlos.

¢ Habito: La medida en que las personas tienden a realizar conductas de forma

automatica debido al aprendizaje.
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Figura 7: Teoria unificada de aceptacion y uso de las tecnologias 2 (Venkatesh et al., 2012).

2.8 Andlisis Cluster

El analisis cluster o de conglomerados busca la identificacion de grupos dentro de una
poblacion. Agrupa objetos (encuestados, productos, empresas, variables, etc.) de modo que
cada objeto sea similar a los otros objetos en el cluster y diferente de los objetos en todos los

otros grupos.

El analisis de conglomerados busca una estructura subyacente entre las observaciones
basada en un perfil multivariante. Este técnica busca caracteristicas compartidas entre
individuos u objetos. Es un enfoque que se basa en la clasificacion de datos segun una
caracteristica “natural” comun a todos los objetos. Consiste en minimizar la variacion dentro

del cluster; y, maximizar la variacion entre clusters.
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2.8.1 Meétodos jerarquicos

Estos procesos puede clasificarse en métodos aglomerativos o métodos divisivos. En
el primer caso, como sugiere el nombre, el objetivo es ir agrupando las observaciones en
funcion a su cercania (o distancia). En el caso de los métodos divisivos, se parte con un anico
cluaster que contiene a todas las observaciones y se va desagregando, de nuevo, en funcion a
la distancia. Concretamente, a partir de una tabla se trata de situar todos los casos en grupos
homogéneos (conglomerados o clusters) no conocidos previamente pero que los propios
datos sugieren, es decir, los individuos parecidos seran asignados a un mismo conglomerado,
mientras que los diferentes estaran en conglomerados distintos (Vila-bafios, Berlanga-

silvente, & Torrado-, 2014).

2.8.2 Meétodos no-jerarquicos

Los procedimientos no jerarquicos se conocen como agrupacion de K-medias (k-
means clustering) y estan disefiados para la clasificacion de individuos (De la Fuente, 2011).
Estos métodos se dividen en tres que son: umbral secuencial, umbral paralelo y division para
la optimizacion. Estos métodos no-jerarquicos parten con la generacion de una semilla y
permiten en ocasiones que observaciones queden fuera de alguan cluster, o sea, el método de

k medias es menos sensible a los outliers.

2.8.2.1 Método del umbral secuencial

Se selecciona una primera semilla para un cluster. Esta semilla representa el centro
del cluster. Todos los objetos con una distancia menor al umbral son agregados a este clister.

A continuacion se selecciona una segunda semilla, y se incluyen todos los objetos que estan
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a un distancia menor al umbral. Asi, sucesivamente hasta obtener el nimero deseado de
conglomerados. Una vez que un objeto (observacion) ha sida asignado a un cluster, no es

considerado para las iteraciones posteriores.

2.8.2.2 Método del umbral paralelo

Se seleccionan varias semillas simultaneamente al inicio. Cada semilla representa el
centro de cada cluster. Todos los objetos con una distancia menor al umbral son agregados
al cluster mas cercano. En este caso, algunos objetos pueden permanecer fuera de un cluster

si su distancia es superior al umbral especificado.

2.8.2.3 Optimizacion

Este procedimiento es similar a los métodos anteriores, con la excepcion que permite
la reubicacion de los objetos, es decir, si en proceso de iteracion un objeto se acerca mas a
otro cluster, distinto del que tiene asignado en ese momento, entonces este procedimiento

cambia el objeto al claster mas cercano.
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3. METODOLOGIA

Para alcanzar los objetivos planteados anteriormente, la presente investigacion
considera una fase exploratoria y una concluyente. En la fase exploratoria se inicia una
extensa revision bibliografica del contexto en el cual se desenvuelven las aplicaciones
moviles tipo delivery de productos, indagando desde las tecnologias de informacion y

comunicacion hasta en el analisis de conglomerados.

Entendiendo que se trata de un contexto de consumo, es necesario también conocer
cuales son los factores que inciden en el uso de esta nueva tecnologia en los usuarios, por lo
que en esta etapa se procedio a realizar una revision bibliografica en basqueda de modelos
de aceptacion de tecnologias aplicados en Chile. En base a esto se encontrd un estudio de
Ignacio Hernandez Eynaudi, en el cual identificé los factores que afectan el comportamiento
de los usuarios respecto a la intencion de uso de aplicaciones maviles tipo delivery (1. A.
Hernandez, 2019). EI modelo utilizado en esta investigacion fue el UTAUT2 (Venkatesh et
al., 2012), una extension del modelo UTAUT que engloba otros modelos revisados con

anterioridad en el marco tedrico.

Luego, en la fase concluyente se analizara la base de datos obtenidos de la encuesta
“Estudio sobre la intension de uso de aplicaciones de tipo delivery” (1. A. Hernandez, 2019).
En esta investigacion solo se consideraran las variables independientes del modelo, es decir,
expectativas de rendimiento, expectativas de esfuerzo, influencia social, facilidad de
condiciones, motivacién hedonica, precio valor y habito; no se incluira la intenciéon de

comportamiento de los usuarios (variable dependiente del modelo).
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Cabe mencionar que el cuestionario que se utiliza es aplicado a una muestra no
aleatoria (por conveniencia), es decir, se buscaron personas que utilizan aplicaciones de
delivery para que pudieran responder la encuesta, para ello se utilizé la pregunta filtro
¢Alguna vez he usado alguna aplicacion de delivery?, obteniendo asi 334 encuestas
contestadas de forma online a través de la plataforma SurveyMonkey. Dado que esta encuesta
fue difundida mediante redes sociales principalmente, se aplico a diferentes grupos etarios,

clases socioeconOmicas y a personas de distintas partes del pais.

Con la informacion recopilada a partir de la base de datos de las encuestas, se procede
a su posterior analisis, a fin de determinar una apropiada segmentacion de los usuarios en
base a sus requerimientos y comportamientos. Para ello se realiza una agrupacion mediante

el método de conglomerados no-jerarquico y mediante el método bietapico.

Posteriormente a la realizacion de las agrupaciones, se procede a la realizacion de
analisis descriptivos de cada conglomerado, a fin de determinar el grado de similitud de los
individuos dentro de cada uno y entre ellos. Junto a ello, se procede a determinar las
caracteristicas representativas de cada grupo, a fin de definir un perfil comun para los

participantes de cada uno y obtener una imagen caracteristica de éstos.

Finalmente, se generaran recomendaciones para las actuales empresas dedicadas al
delivery de productos y asi ellas puedan llegar efectivamente a sus segmentos objetivos y

mantenerse en el mercado.
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4. RESULTADOS

En este capitulo se realizara el analisis de los datos y la obtencion de resultados
mediante el software IBM SPSS Statics v20, en donde en un comienzo se describira
demogréaficamente la muestra, luego se efectuara un analisis de segmentacion y, con la ayuda

de tablas cruzadas, se caracterizara finalmente a los conglomerados.

4.1 Perfil y Caracteristicas de la Muestra

La muestra total de esta investigacion se compone de 334 encuestados, los que
cumplen la condicién de haber utilizado alguna vez una aplicacion mavil de delivery. De
ellos un 50,3% son hombres y hay 49,7% de mujeres, siendo practicamente igualitaria la

cantidad por cada género.

Tabla 1: Porcentaje de hombres y mujeres en la muestra (Fuente: Elaboracion Propia).

Sexo Frecuencia Porcentaje
Hombre ‘ 168 50,3 %
Mujer 166 49,7 %

Respecto al rango etario al cual pertenecen los encuestados hay que mencionar que la
edad se obtuvo utilizando la escala Likert entre los rangos 17 o menos, 18 a 25 afios, 26 a 35
afios, 36 a 49 afios y 50 o méas, como se puede ver en la tabla 2; teniendo al menos 1
encuestado en cada rango. De esta pregunta se obtuvo que la mayor parte de ellos se
encuentra en el rango de 18 a 25 afios, abarcando un 63,8% de la muestra. El rango que le
sigue es quienes tienen entre 26 y 35 afios, con un 29,3%. Luego se encuentra el rango de 36

a 49 afos, el que tiene un 3,9% y el de 50 afios 0 mas un 2,7%. Finalmente, quien tiene menos
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representantes es el rango de 17 afios 0 menos, con solo un encuestado, el que representa un

0,3% de la muestra total.

Tabla 2: Rangos de edad en la muestra (Fuente: Elaboracion propia).

Edad Frecuencia Porcentaje
17 o menos 1 0,3 %
18-25 213 63,8 %
26-35 98 29,3 %
36-49 13 3,9%
50 o mas 9 2,7 %

Lo expuesto anteriormente se puede apreciar de mejor forma en la siguiente grafica:

Rangos de Edad

29%

3%

-~ M 17 0 menos
1825
m26-35

36-49

m 500 mas
a%

Figura 8: Rangos de edad en la muestra (Elaboracion propia).

Con respecto al nivel educacional de la muestra, se obtuvo que la mayoria tiene un
diploma universitario con un 61,4%, seguido por los que como nivel méximo terminaron la
preparatoria, con un 19,8%. Se infiere que esto es debido al contexto en el cual se
desenvuelve la encuesta y al principal rango de edad de los encuestados, que es
principalmente jovenes universitarios y titulados. A ellos les siguen los que terminaron
preparatoria con un 19,8%, los que finalizaron escuela secundaria con un 9,3% y los que

llegaron a posgrado con un 8,4%. Por su parte existe un 0,9% de los encuestados que no
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finalizaron ninguno de los anteriores y un 0,3% que finalizé la escuela primaria, como se

puede ver en la siguiente tabla.

Tabla 3: Nivel de educacién en la muestra (Fuente: Elaboracion propia).

Nivel de educacion Frecuencia Porcentaje
Escuela primaria 1 0,3%
Escuela secundaria 31 9,3%
Preparatoria 66 19,8 %
Diploma universitario 205 61,4 %
Posgrado 28 8,4 %
Ninguno 3 0,9%

De los encuestados un 98,5% disponen de un smartphone y solo un 1,5% dice no
disponer de uno de ellos. El sistema operativo que predomina entre la muestra es 10S con un
51,5% de los encuestados, luego le sigue muy de cerca el sistema Android con un 45,8%,
lideres indiscutidos del mercado; también esta Windows 8 con un 1,8% y, finalmente, otros
sistemas operativos con un 0,9%. En relacion a esto, también se pregunto si los encuestados

sabian qué es una app, a lo cual el 100% dijo que si.

Tabla 4: Porcentaje de encuestados que dispone de un smartphone (Fuente: Elaboracidn propia).

¢Dispongo de un smartphone? Frecuencia Porcentaje
Si ‘ 329 98,5 %

No ‘ 5 1,5%

Tabla 5: Sistemas operativos de smartphone que posee la muestra (Fuente: Elaboracién propia).

¢ El sistema operativo de mi smartphone es? Frecuencia Porcentaje
Android 153 45,8 %
I10S 172 51,5%
Windows 8 6 1,8 %
Otro (especifique) 3 0,9 %
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Tabla 6: Porcentaje de conocimiento sobre aplicaciones méviles (Fuente: Elaboracion propia).

¢Sé lo que es una app) Frecuencia Porcentaje
Si 334 100 %

El tiempo diario que los encuestados dedican al uso de apps es principalmente 4 o
mas horas, con un 43,4%, a este le siguen quienes las usan entre 2 y 3 horas con un 35,3%.
Luego se encuentran quienes las utilizan entre 1y 2 horas al dia con un 18,3% y solo un 3%
las usa menos de una hora. Esto concuerda con el perfil demogréfico obtenido de las
preguntas anteriores, pues la muestra se compone en su mayoria de millennials que tienen o

tendran prontamente un diploma universitario.

Tabla 7: Horas diarias de uso de apps mdviles (Fuente: Elaboracion propia).

¢ Cuanto tiempo dedico en usar apps al dia? Frecuencia Porcentaje
Menos de una hora 10 3%
Entre 1y 2 horas 61 18,3 %
Entre 2y 3 horas 118 35,3%
4 0 mas horas 145 43,4 %

Con respecto a las aplicaciones de delivery se quiso saber que apps conocian
principalmente los encuestados, obteniendo que un 95,2% conoce a Uber Eats, un 86,5% a
Glovo, un 91% conoce a Rappi, un 88% a Pedidos Ya y un 3,3% otras apps. De las personas
que conocen otras aplicaciones de delivery, la mayoria identifica a Cornershop, con un 2,7%
del total, mientras que a Fodora y Motoboy un 0,3% a cada una, como se puede ver en las

siguientes tablas.
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Tabla 8: Porcentaje de aplicaciones de delivery que conocen los encuestados (Fuente: Elaboracion

propia).
¢ Qué aplicaciones conoces? Frecuencia Porcentaje
Uber Eats 318 95,2 %
Glovo 289 86,5 %
Rappi 304 91 %
Pedidos Ya 294 88 %
Otras 11 3,3%

A continuacion se muestra graficamente la frecuencia de conocimiento de cada app:

¢Qué aplicaciones de delivery conoces?

318
289 304 294
I I I 11
I

Uber Eats Glovo Rappi Pedidos Ya Otras

Figura 9: Frecuencia de conocimiendo de aplicaciones de delivery (Elaboracién propia).

Tabla 9: Porcentaje de otras aplicaciones de delivery que conocen los encuestados(Fuente:
Elaboracion propia).

Otra (especifique) Frecuencia Porcentaje
Cornershop 9 2,7 %
Fodora 1 0,3 %
Motoboy 1 0,3%

4.2  Andlisis Cluster
Se realizo un analisis de conglomerados incluyendo solo a las variables

independientes del modelo utilizado, no se consideraron a las de intencion de uso (como se
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explicé anteriormente). Se procede a obtener los conglomerados utilizando la técnica de k-

medias y la distancia seleccionada es la distancia euclidiana, mediante el software SPSS.

Debido a que no se sabe el numero de segmentos, y con el fin de escoger el mas apropiado,

se realizan iteraciones sucesivas en las que se itera entre 2 y 6 clasteres, buscando elegir

finalmente el que tiene mas caracteristicas en comtan y mas logica en los resultados.

A continuacion se presentan los resultados obtenidos en las iteraciones de 3 y 4

conglomerados, ya que son las que hacen mas sentido respecto a la cantidad de individuos

que agrupa cada segmento, mostrando en cada caso los centros de los conglomerados finales

y el numero de casos pertenecientes a cada cluster.

4.2.1 K-medias para k igual a 3 conglomerados

Tabla 10: Cantidad de encuestados pertenecientes a cada cluster (Fuente: Elaboracion propia).

Conglomerado Frecuencia Porcentaje
1 ‘ 66 19,8 %
2 ‘ 174 52,1 %

3 ‘ 94 28,1 %

Tabla 11: Centros de conglomerados finales para 3 conglomerados (Fuente: Elaboracion propia).

Centros de los conglomerados finales

Conglomerado
1 2 3
Aprender a usar aplicaciones mdviles de delivery es facil para mi 1,24 1,50 1,52
Mi interaccion con estas aplicaciones es facil y comprensible para mi 1,38 151 1,59
Considero estas aplicaciones faciles de utilizar 1,30 1,63 1,60
Seria facil para mi volverme habil para usar este tipo de aplicaciones 1,32 1,47 1,47
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Considero que utilizar aplicaciones de delivery es util en mi vida diaria

El uso de estas aplicaciones me ayuda a entregar/recibir cosas mas
rapido

El uso de estas aplicaciones aumenta mi productividad

Usar aplicaciones de tipo delivery aumenta mis posibilidades de lograr
cosas que son importantes para mi

Las personas que son importantes para mi piensan que deberia
utilizar aplicaciones moviles de delivery

Las personas que influyen en mi comportamiento piensan que
deberia utilizar estas aplicaciones

Las personas cuyas opiniones valoro prefieren que yo utilice estas
aplicaciones

Tengo los recursos necesarios para utilizar aplicaciones méviles de
delivery

Tengo los conocimientos necesarios para utilizar estas aplicaciones

Las aplicaciones moviles de delivery son compatibles con otras
tecnologias que yo utilizo

Puedo obtener ayuda de otros cuando tengo dificultades usando
aplicaciones moviles de delivery

El uso de aplicaciones moviles de delivery es divertido

El uso de estas aplicaciones es agradable

El uso de estas aplicaciones es muy entretenido

Las aplicaciones méviles de delivery tienen precios razonables

Las aplicaciones moviles de delivery tienen un buen precio-calidad
Al precio actual por el uso de aplicaciones méviles de delivery
(teniendo en cuenta internet, mantenimiento del smartphone, el precio

de la app y otros costos relacionados) se obtiene un buen precio por
la calidad

El uso de aplicaciones méviles de delivery se a convertido en un
habito para mi

Estoy adicto al uso de aplicaciones moviles de delivery
Debo usar aplicaciones moviles de delivery

Usar aplicaciones de delivery se a vuelto natural para mi

1,29

1,32

1,55

1,70

1,82

1,73

1,82

1,32

1,24

1,26

1,35

1,58
1,41
1,73
1,67

1,70

1,53

1,45

1,95

1,80

1,59

1,95

1,83

2,44

2,77

2,80

2,85

2,87

1,55

1,42

1,70

1,83

2,53
2,20
2,87
2,24

2,33

2,33

2,80

3,75

3,29

2,70

2,93

2,66

3,50

3,85

3,79

3,85

3,83

1,81

1,35

1,80

1,84

2,87
2,50
3,21
2,68

2,59

2,54

4,12

4,74

4,31

4,09

A partir de la tabla de conglomerados finales para k igual a 3, se obtuvo que el clUster

1 es conformado por las personas que son adictas al uso de aplicaciones maéviles de delivery,

44




usandolas muy seguido y se han vuelto natural para ellos. Este segmento considera a estas
apps muy utiles y comprensibles, consideran que aumentan considerablemente su
productividad y que les ayudan a recibir/entregar cosas méas rapido. Creen que tienen una
muy buena relacion calidad-precio, les entregan satisfaccion ya que las piensan agradables y
entretenidas, y su entorno también cree que debieran usarlas. Este es el conglomerado mas

pequefio, ya que agrupa a 66 encuestados.

El clister 2 es el mas extenso y para ellos estas apps no son un habito, pues no son
adictos. Pese a esto, las consideran utiles y comprensibles, relativamente satisfactorias, no
aumentan considerablemente su productividad ni las posibilidades de lograr cosas

importantes para ellos. Ademas, su entorno influyente es indiferente ante estas aplicaciones.

El cluster 3 esta conformado por personas que no usan para nada estas aplicaciones y
menos son adictos a ellas. Las consideran no muy Utiles, que no tienen buena relacion
calidad-precio y que no aumentan su productividad ni la posibilidad de lograr cosas

importantes para ellos. No obstante, tienen los recursos y conocimientos para utilizarlas.

4.2.1.1 Tablas cruzadas entre clUsters y datos demogréaficos con k igual a 3

Tabla 12: Sexo por cluster (Fuente: Elaboracion propia).

S0y
Hombre Mujer Total

1 Recuento 40 26 66
% dentro de Nimero 60,6% 39,4% | 100,0%
inicial de casos

2 Recuento 86 88 174
% dentro de NOmero 49,4% 50,6% | 100,0%
inicial de casos

3 Recuento 42 52 94
% dentro de Nimero 44.7% 55,3% | 100,0%
inicial de casos

Total Recuento 168 166 334
% dentro de Nimero 50,3% 49,7% | 100,0%
inicial de casos
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Tabla 13: Rangos de edad por cluster (Fuente: Elaboracién propia).

#Cudl es tu grupo de edad?
17 o menos 18-25 26-35 36-49 50 o mas Total
1 Recuento 0 42 20 3 1 66
% dentro de Nimero 0,085 63,6% 30,3% 4,5% 1,5% | 100,0%
inicial de casos
2 Recuento 1 104 54 8 7 174
% dentro de Nimero 0,6% 59,8% 31,0% 4,6% 4,0% | 100,0%
inicial de casos
3 Recuento 0 67 24 2 1 94
% dentro de Nimero 0,08 71,3% 25,5% 2,1% 1,1% | 100,0%
inicial de casos
Total Recuento 1 213 98 13 9 334
% dentro de Nimero 0,3% 63,8% 29,3% 3,9% 2,7% | 100,0%
inicial de casos
Tabla 14: Nivel de educacién por clister (Fuente: Elaboracién propia).
(Cudl es el nivel de educacidn mas alto que obtuviste?
Posgrado
{maestria,
Escuela Escuela Diploma doctorado,
primaria secundaria Preparatoria | Universitario etc.) Ninguno Total
1 Recuento 0 3 11 44 6 2 66
% dentro de Numero 0,0% 4.5% 16,7% 6b,7% 9,1% 3,0% 100,0%
inicial de casos
2 Recuento 1 16 31 109 17 0 174
% dentro de Nimero 0,6% 9,2% 17,8% 62,6% 9,8% 0,0% | 100,0%
inicial de casos
3 Recuento 0 12 24 52 5 1 94
% dentro de Nimero 0,0% 12,8% 25,5% 55,3% 5.3% 1,1% 100,0%
inicial de casos
Total Recuento 1 31 bb 205 28 3 334
% dentro de Nimero 0,3% 9,3% 19,8% 61,4% B,4% 0,9% | 100,0%
inicial de casos

Tabla 15: Tiempo diario de uso de apps por clister (Fuente: Elaboracion propia).

#Cuanto tiempo dedico a utilizar apps al dia?

menos de 1 Entre 1a 2 Entre 2 a 3 4 o mas
hora horas horas horas Total

1 Recuento 0 12 21 33 66
% dentro de NOmero 0,0% 18,2% 31.8% 50,0% | 100,0%
inicial de casos

2 Recuento 7] 33 66 69 174
% dentro de NOmero 3,4% 19,0% 37.9% 39,7% | 100,0%
inicial de casos

3 Recuento 4 16 31 43 94
% dentro de NOmero 4,3% 17,0% 33,0% 45,7% | 100,0%
inicial de casos

Total Recuento 10 61 118 145 334
% dentro de NOmero 3,0% 18,3% 35,3% 43,4% | 100,0%
inicial de casos
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Tabla 16: Sistema operativo de smartphone por cllster (Fuente: Elaboracion propia).

JE| sistema operativo de mi smartphone es?
Otro
(especifique) | Android 105 Windows 8 Total
1 Recuento 1 31 31 3 66
% dentro de Nimero 1,5% 47,0% 47,0% 4.5% 100,0%
inicial de casos
2 Recuento 2 72 97 3 174
% dentro de Nimero 1,1% 41,4% 55,7% 1,7% 100,0%
inicial de casos
3 Recuento 0 50 44 0 94
% dentro de Nimero 0,0% 53,2% 46,8% 0,0% | 100,0%
inicial de casos
Total Recuento 3 153 172 6 334
% dentro de Nimero 0,9% 45,8% 51,5% 1,8% 100,0%
inicial de casos

Tabla 17: Aplicaciones de delivery que conoce la muestra por clister (Fuente: Elaboracion propia).

ConozcoApps®
Uber eats Glovo Rappi Pedidos Ya Otras Total
1 Recuento 62 57 60 53 . 66
% dentro de QCL_1 93,9% 86,4% 90,9% 80,3% 3,0%
2 Recuento 165 149 162 158 3 174
% dentro de QCL_1 94,8% 85,6% 93,1% 90,8% 1,7%
3 Recuento 91 83 a2 83 ] 94
% dentro de QCL_1 96,8% 88,3% 87,2% 88,3% 6,4%
Total Recuento 318 289 304 294 11 334

En base a la informacion entregada por las tablas cruzadas que combinan a las
variables demograficas y a los segmentos creados mediante el software, se obtuvo que el
cluster 1 se compone principalmente de hombres, el clister 3 de mujeres y el 2 tiene la misma
cantidad de ambos. La edad predominante en todos los segmentos es el rango de 18 a 25 afios
(dadas las caracteristicas de los encuestados), pero en el clister 2 es donde hay mas cantidad
de personas del rango de edad de 26 a 35 afios con un 31% dentro del segmento. Respecto a
la educacién alcanzada por los encuestados, predomina en todos los conglomerados el
diploma universitario, siendo el cluster 3 quien posee mas personas con nivel educacional de

preparatoria como el méximo alcanzado, con un 25,5%.
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En relacion a las horas que se utilizan en el uso de apps, el segmento 1 se caracteriza
por usarlas 4 o mas horas al igual que el segmento 3, mientras que el segmento 2 un 37,9%

las utiliza de 2 a 3 horas y un 39,7% entre 4 0 més horas.

Los sistemas operativos principales dentro de los encuestados son Android y 10S,
considerablemente por sobre Windows 8 u otros, por lo que el clister 2 posee principalmente
dispositivos moviles con 10S y el cluster 3 con Android, en tanto el segmento 1 tiene la

misma cantidad de cada uno.

Finalmente, respecto a la tabla cruzada de las aplicaciones de delivery que los
encuestados conocen por cluster, tiene la delantera en todos los segmentos Uber Eats, siendo
conocida por méas de un 90% de los encuestados en cada caso. Por su lado Rappi es conocido
mayormente por el conglomerado 2 al igual que Pedidos Ya, con un 93,1% y 90,8%

respectivamente.

4.2.2 K-medias para k igual a 4 conglomerados

Tabla 18: Cantidad de encuestados pertenecientes a cada cluster (Fuente: Elaboracion propia).

Conglomerado Frecuencia Porcentaje
1 66 19,8 %
2 86 25,7 %
3 74 22,2 %
4 108 32,3%
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Tabla 19: Centros de conglomerados finales para 4 conglomerados (Fuente: Elaboracion propia).

Centros de los conglomerados finales

Conglomerado

2 3
Aprend.er a usar aplicaciones méviles de delivery es facil 1.23 1.80 155 1,25
para mi
Mi mter.acmon con estas aplicaciones es facil y comprensible 1.36 1.86 161 1.23
para mi
Considero estas aplicaciones faciles de utilizar 1,32 1,95 1,61 1,34
Ser.la fgml para mi volverme habil para usar este tipo de 1.29 1.81 1.46 121
aplicaciones
C'onsu-jer.o gue utilizar aplicaciones de delivery es Gtil en mi 1.26 228 312 1.76
vida diaria
El uso d,e e§t§s aplicaciones me ayuda a entregar/recibir 1,29 2.24 272 1.64
cosas mas rapido
El uso de estas aplicaciones aumenta mi productividad 1,55 2,78 3,55 2,32
Usar aplicaciones de tlpq delivery aumenta mls posibilidades 1.71 3.06 3.86 272
de lograr cosas que son importantes para mi
Las p,erso‘r?as que son |mporfa.ntes para mi piensan que 1,82 2.83 3,03 2,87
deberia utilizar aplicaciones moviles de delivery
Las persolnas que influyen en mi comportamiento piensan 1.70 2,95 3,99 288
que deberia utilizar estas aplicaciones
Las persc_masf cuyas opiniones valoro prefieren que yo utilice 1.76 201 3,03 208
estas aplicaciones
Te}ngo los regursos necesarios para utilizar aplicaciones 1.27 181 1,84 1.39
moviles de delivery
Terjgo . los conocimientos necesarios para utilizar estas 121 1.72 1.39 116
aplicaciones
Las aphcacnon,es moviles de delivery son compatibles con 1,23 1,95 1.80 1,53
otras tecnologias que yo utilizo
Puedo obtgner_ ayuda ,d('e otros cqando tengo dificultades 1,33 2.05 1.86 1,66
usando aplicaciones moéviles de delivery
El uso de aplicaciones méviles de delivery es divertido 1,59 2,70 2,97 2,39
El uso de estas aplicaciones es agradable 1,42 2,42 2,58 2,02
El uso de estas aplicaciones es muy entretenido 1,79 3,02 3,34 2,69
Las aplicaciones moviles de delivery tienen precios 1.70 271 273 1.90

razonables
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Lag aplicaciones moviles de delivery tienen un buen precio- 171 2.78 2.65 1,97
calidad

Al precio actual por el uso de aplicaciones moviles de

delivery (teniendo gn cuenta internet, mantenlmlgnto del 152 2.88 2,61 1,89
smartphone, el precio de la app y otros costos relacionados)

se obtiene un buen precio por la calidad

El uso de.apllcamor]es moviles de delivery se a convertido 1,50 2,50 427 3.15
en un habito para mi

Estoy adicto al uso de aplicaciones moviles de delivery 2,02 3,33 477 4,22
Debo usar aplicaciones moviles de delivery 1,79 2,93 4,42 3,69
Usar aplicaciones de delivery se a vuelto natural para mi 1,56 2,44 4,11 3,16

A partir de la tabla de centros de conglomerados finales para k igual a 4 se obtiene
que el cluster 1 es quien aprecia las aplicaciones de delivery, siendo muy utiles, valoradas
por ellos y consideran que se han vuelto adictos a su uso, pues se han vuelto un habito;
ademas, las encuentran muy divertidas y agradables, creen que existe una excelente relacion
calidad-precio en ellas, tienen los recursos para poder pagar el servicio y el entorno en el que

se desenvuelven cree que deberian usarlas.

El cluster 2 es dentro de los segmentos a quien mas les cuesta utilizar las aplicaciones
de delivery por motivos de avances tecnoldgico y son los que creen que existe peor relacion
precio-calidad en ellas (las consideran mas caras que el resto), aunque pese a ello las utilizan
a menudo, pero no son adictos a su uso. Este conglomerado es indiferente a la influencia de
su entorno y a la satisfaccion que entregan, considerando que no aumenta las posibilidades

de lograr cosas importantes para ellos.

El clister 3 es quien actualmente no utiliza practicamente nunca este tipo de
aplicaciones y que no les parece para nada satisfactorio su uso, ya que no les es util en su

vida diaria, no les ayuda a entregar/recibir cosas mas réapido, tampoco aumenta su
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productividad y las personas que los rodean creen que no deberian usarlas; pese a esto tienen

los conocimientos para poder utilizarlas, pueden pagarlas y consideran que la calidad-precio

es aceptable.

Por su parte, el cluster 4 esta conformado por quienes consideran a estas aplicaciones

como faciles de usar, ayudan en su dia a dia aumentando su productividad, le parecen

relativamente satisfactorias (agradables y entretenidas) y consideran que tienen buena

relacién calidad-precio; no obstante, este segmento no las utiliza tan a menudo y no es adicto

a ellas. Este es el grupo con mayor cantidad de integrantes de la muestra, con 108 personas.

4.2.2.1 Tablas cruzadas entre clUsters y datos demogréaficos con k igual a 4

Tabla 20: Sexo por cluster (Fuente: Elaboracion propia).

soy:
Hombre Mujer Total

1 Recuento 42 24 66
% dentro de Nimero 63,6% 36,4% | 100,0%
inicial de casos

2 Recuento 35 51 86
% dentro de Numero 40,7% 59,3% 100,0%
inicial de casos

3 Recuento 33 41 74
% dentro de Nimero 44,6% 55,4% | 100,0%
inicial de casos

4 Recuento 58 50 108
% dentro de Numero 53,7% 46,3% 100,0%
inicial de casos

Total Recuento 168 166 334
% dentro de NUmero 50,3% 49,7% | 100,0%
inicial de casos

Tabla 21: Rango de edad por cluster (Fuente: Elaboracién propia).

#Cudl es tu grupo de edad?
17 o menos | 18-25 26-35 36-49 | 50 o mas Total

1 Recuento 0 44 18 3 1 66
% dentro de Namero 0,0% 66,7% 27.3% 4,5% 1,5% | 100,0%
inicial de casos

2 Recuento 1 51 26 5 3 86
% dentro de Namero 1,2% 59,3% 30,2% 5.8% 3,5% | 100,0%
inicial de casos

3 Recuento 0 51 20 2 1 74
% dentro de Nimero 0,0% | 689% | 27,0% 2,7% 1,4% | 100,0%
inicial de casos

4 Recuento 0 67 34 3 4 108
% dentro de Numero 0,0% 62,0% 31,5% 2,8% 3,7% 100,0%
inicial de casos

Total Recuento 1 213 98 13 9 334
% dentro de Numero 0,3% 63,8% 29,3% 3,9% 2,7% 100,0%
inicial de casos
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Tabla 22: Nivel de educacién por claster (Fuente: Elaboracidn propia).

iCual es el nivel de educacién mas alto que obtuviste?
Posgrado
(maestria,
Escuela Escuela Diploma doctorado,
primaria secundaria Preparatoria | universitario etc.) Ninguno Total
1 Recuento 0 3 12 43 6 2 66
% dentro de NOmero 0,0% 4,5% 18,2% 65,2% 9,1% 3,0% 100,0%
inicial de casos
2 Recuento 1 11 12 55 6 1 86
% dentro de Namero 1,2% 12,8% 14,0% 64,0% 7,0% 1,2% 100,0%
inicial de casos
3 Recuento 0 10 20 39 5 0 74
% dentro de Namero 0,0% 13,5% 27,0% 52,7% 6,8% 0,0% 100,0%
inicial de casos
4 Recuento 0 7 22 68 11 0 108
% dentro de Namero 0,0% 6,5% 20,4% 63,0% 10,2% 0,0% 100,0%
inicial de casos
Total Recuento 1 31 66 205 28 3 334
% dentro de Namero 0,3% 9,3% 19,8% 61,4% 8,4% 0,9% 100,0%
inicial de casos

Tabla 23: Tiempo diario de uso de apps por clister (Fuente: Elaboracion propia).

#Cuanto tiempo dedico a utilizar apps al dia?
menos de 1 Entre 1 a 2 Entre 2 a3 4 0 mas
hara horas horas horas Total

1 Recuento 0 13 21 32 66
% dentro de Namero 0,0% 19,7% 31,8% 48,5% | 100,0%
inicial de casos

2 Recuento 5 15 29 37 86
% dentro de Namero 5,8% 17,4% 33,7% 43,0% | 100,0%
inicial de casos

3 Recuento 3 14 22 35 74
% dentro de Namero 4,1% 18,9% 29,7% 47,3% | 100,0%
inicial de casos

4 Recuento 2 19 46 41 108
% dentro de Namero 1,9% 17,6% 42,6% 38,0% | 100,0%
inicial de casos

Total Recuento 10 bl 118 145 334
% dentro de Namero 3,0% 18,3% 35,3% 43,4% | 100,0%
inicial de casos

Tabla 24: Sistema operativo de smartphone por clister (Fuente: Elaboracion propia).

El sistema operativo de mi smartphone es?
Otro
(especifique) | Android 10S Windows 8 Total
1 Recuento 1 32 30 3 66
% dentro de NUmero 1,5% 48,5% 45,5% 4,5% | 100,0%
inicial de casos
2 Recuento 0 36 48 2 86
% dentro de Ndmero 0,0% 41,9% 55,8% 2,3% | 100,0%
inicial de casos
3 Recuento 0 40 34 0 74
% dentro de NOmero 0,0% 54,1% 45,9% 0,0% | 100,0%
inicial de casos
4 Recuento 2 45 60 1 108
% dentro de Nimero 1,9% 41,7% 55,6% 0,9% 100,0%
inicial de casos
Total Recuento 3 153 172 b 334
% dentro de NUmero 0,9% 45,8% 51,5% 1,8% 100,0%
inicial de casos
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Tabla 25: Aplicaciones de delivery que la muestra conoce por clister (Fuente: Elaboracion propia).

ConozcoApps®
Pedidos
Uber eats Glovo Rappi Ya Otros Total
1 Recuento 63 57 61 53 2 66
% dentro de QCL_2 95,5% 86,4% 92,4% 80,3% 3,0%
2 Recuento 78 72 75 75 2 86
% dentro de QCL_2 90,7% 83,7% 87,2% 87,2% 2,3%
3 Recuento 71 66 B5 67 5 74
% dentro de QCL_2 95,9% 8§9,2% 87,.8% 90,5% 6,8%
& Recuento 106 94 103 99 2 108
% dentro de QCL_2 98,1% 87,0% 95,4% 91,7% 1,9%
Total Recuento 318 289 304 294 11 334

En base a la informacion obtenida de las tablas de contingencia se puede observar que
el claster 1 esta conformado principalmente de hombres, mientras que el 2 tiene mayormente
mujeres. En el caso de los otros conglomerados la relacién de sexo entre sus integrantes es
mas uniforme. Respecto a los grupos de edad, todos los segmentos estan conformados en su
mayoria por personas en el intervalo de 18 a 25 afios, siendo el cluster 3 en donde hay mayor
proporcion de este intervalo. Por su parte, el rango de 26 a 35 afios que es el segundo en

relacién a tamarfio se encuentra mayormente en el clister 4.

Con respecto a la educacion, como se esperaba, en todos los cldsters predomina como
maximo nivel de educacion el diploma universitario, mientras que dentro del conglomerado
3 es donde hay mayor proporcién de personas que llegaron a preparatoria. En relacion a la
cantidad de horas que utilizan al dia en aplicaciones mdviles, los clusters 1, 2 y 3 se
componen en mayor cantidad de personas que utilizan apps en 4 0 mas horas. A diferencia

de ellos, el cluster 4 utiliza apps en su mayoria de 2 a 3 horas diarias, con un 42,6%.

En relacion a los sistemas operativos hay que recordar que los predominantes en la

muestra son Android y 10S; de los sistemas operativos en cada conglomerado se observa que
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los segmentos 2 y 4 tienen principalmente 10S, con un 55,8% y 55,6% respectivamente. En
el cluster 1 la relacion es practicamente igualitaria y en el cluster 3 predomina el sistema

Android con un 54,1%.

Finalmente, respecto a la tabla cruzada de las aplicaciones de delivery que los
encuestados conocen por cluster, Uber Eats lidera en todos los segmentos con un
conocimiento superior a 90% de los encuestados en cada caso. Por su lado Rappi es conocido
mayormente por el conglomerado 4 al igual que Pedidos Ya, con un 95,4% y 91,7%

respectivamente.

Dadas las caracteristicas recopiladas de cada analisis de k-medias y de los resultados
obtenidos de los clusteres y las variables demogréficas, hace mas sentido la segmentacion
con 4 conglomerados, pues cada grupo tiene mas caracteristicas en comun y mas logica en

los resultados.

4.2.3 Analisis de conglomerados en dos fases (bietapico)

Con el fin de conocer la calidad de los conglomerados se analizé la base de datos
mediante un andlisis bietapico, con el cual se obtuvo que con las 25 variables consideradas
debieran formarse 4 segmentos entre los encuestados, pues este seria el nUmero déptimo con

los datos recogidos desde la muestra.

Tabla 26: Cantidad de encuestados pertenecientes a cada clister mediante analisis bietapico (Fuente:
Elaboracion propia).

Conglomerado Frecuencia Porcentaje
1 41 12,3 %
2 114 34,1%
3 55 16,5 %
4 124 37,1 %
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Resumen de modelo

Algoritmo Bietapico

Entradas 25

Conglomerados 4

Calidad de conglomerado

| !aa Regular Buena

| | T T
-1,0 -0,5 0,0 0.5 L0

Medida de silueta de cohesion y separacion

Figura 10: Resumen y calidad del analisis de conglomerados bietapico (Elaboracion propia).

Como se puede ver en la figura 10, se obtuvo una mala calidad de conglomerados
(coeficiente 0,2), dada la cohesién y separacion entre los segmentos. La razon es esto es
principalmente que todas las preguntas de la encuesta aplicada estan en la escala Likert y este
analisis requiere que la mayoria de las variables sean continuas, distribuyan normal y a la vez
sea una encuesta a gran escala; por lo que al solo ser 334 encuestados y ya que todas las
variables son categoricas, los resultados que entrega esta clasificacion no es del todo
confiable, por lo que s6lo ayudaran a complementar los analisis k-medias.

Tabla 27: Conglomerados mediante clasificacion bietapica (Fuente: Elaboracidn propia).

Conglomerados

Importancia de entrada (predictor)
[@1,0@0,8@o,6 @o,4 Do,2 00,0
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B © 37,149 34,1% 16,5% 12,34
(124 (114 (55 (41
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Las personas que | Las personas que
uyen en mi comportamienta
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aplicacione licacione s

5 aplicaciones ap
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6,4%)
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A partir de estos resultados se obtiene que el conglomerado 1 esta conformado por
personas que tienen los conocimientos necesarios para usar aplicaciones de delivery, que les
parece agradable y divertido su uso, que su entorno esta totalmente de acuerdo en el uso de
ellas, que las perciben baratas y les resultan productivas, por lo que se han vuelto adictos y
las usan reiteradamente.

El cllster 3 es totalmente opuesto al 1, ya que lo conforman personas que no les parece
agradable ni divertido, su entorno no fomenta su uso, son indiferentes a la relacion precio-
calidad, consideran que no aumentan su productividad ni les ayuda a recibir/entregar cosas

mas rapido, por lo que no utilizan habitualmente las aplicaciones de delivery y menos se
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consideran adictos a ellas, aungue les parecen faciles de usar y tienen los recursos para usarlas
si quisieran.

El cluster 2 es indiferente ante a la opinion de su entorno con relacion a estas
aplicaciones, al igual que frente al aumento productividad que les genera, pero las consideran
Gtiles en su vida diaria, creen que tienen precios razonables y que son agradables. Este
segmento no cree ser adicto a su uso, pero estan de acuerdo en que se han vuelto habituales
para ellos.

El clUster 4 es muy similar al clister 2, diferencidndose en que no las consideran tan
Gtiles como el segmento anterior y en que su uso no se ha vuelto natural para ellos, por lo
gue no es un habito para ellos y no son adictos.

Como se puede observar, los conglomerados obtenidos en este caso son muy similares
a los descritos mediante el método k-medias igual a 4, solo que varia la cantidad de personas
de cada conglomerado; lo que hace suponer que es acertado caracterizar finalmente a los
usuarios de aplicaciones moviles de delivery de productos en 4 clUsteres.

Por otro lado, se realizo el analisis de conglomerados bietapicos considerando a las
variables como continuas. Dentro de la clasificacién se obtiene el nimero éptimo de
conglomerados es 2 y la calidad de los conglomerados seria regular (como se puede ver en
la figura 11), con coeficiente 0,3. Pero este resultado no es concluyente, ya que no se esta

respetando la naturaleza real de las variables utilizadas, por lo que no se considera.
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Resumen de modelo

Algoritmo Bietdpico

Entradas 25

Conglomerados 2

Calidad de conglomerado
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Medida de silueta de cohesion y separacion

Figura 11: Resultados andlisis de conglomerados bietapicos (Elaboracién propia).

4.3  Caracterizacion de Cada Claster
Dados los resultados obtenidos mediante las clasificaciones k-medias y método

bietapico, la caracterizacion se realizara para 4 conglomerados.

4.3.1 Cluster 1: “Delivery Lovers”

Este segmento denominado Delivery Lovers son los usuarios cautivos de las
aplicaciones de delivery, muestran un gran interés por ellas, planea seguir utilizandolas,
tienden a recomendarlas a personas de su entorno y se declaran adictos a usarlas. Se
caracterizan por estar muy conformes con el servicio recibido, consideran que la relacién
calidad-precio es muy alta y que aumentan su productividad. Se sienten comodos y les agrada

utilizar estas apps, ya que las entienden y tienen los recursos para su uso.

Este clUster se compone principalmente de hombres de entre 18 y 25 afios, que cursan
0 acaban de terminar el periodo universitario y declaran usar diariamente 4 0 mas horas en

apps moviles. Respecto a los sistemas operativos utilizados por los Delivery Lovers, estan
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divididos practicamente en igual proporcion entre Android y 10S y la mayoria de los
individuos pertenecientes a este conglomerado conoce a Uber Eats, seguido muy de cerca

por Rappi. Este es el grupo méas pequefio dentro de la muestra, con 66 integrantes.

4.3.2 Claster 2: “Clientes Frecuentes”

A este grupo se le llamo Clientes Frecuentes, pues aunque no se consideran adictos
al uso de apps de delivery, usarlas se ha vuelto una practica habitual para ellos, ya que las
consideran Utiles. Es al segmento que mas le cuesta comprender el funcionamiento de estas
aplicaciones y son los que consideran peor la relacion precio-calidad del servicio dentro de
la muestra. Este conglomerado es indiferente a la influencia de su entorno y a la satisfaccion
que entregan, considerando que no aumenta las posibilidades de lograr cosas importantes

para ellos.

Se conforma principalmente por mujeres que tienen predominantemente entre 18 y
25 afos, seguido del rango 26 a 35 afios y es el segmento en donde se encuentra la mayor
cantidad de personas de edad entre 36 a 49 afios. Su nivel educacion alcanzado es diploma
universitario, usan entre 4 0 mas horas seguido de 2 y 3 horas apps diariamente y prefieren

el sistema operativo 10S.
4.3.3 Cluster 3: “Delivery Haters”

El cluster 3 se denomind Delivery Haters, ya que se conforma en su mayoria de
personas que no utilizan las aplicaciones de delivery y que no fomentaran su uso, pues no les
parecen Utiles, ni agradables, ni divertidas y consideran que no influyen en su productividad,

sumado a que su entorno tampoco cree que debieran usarlas. Aun asi, tienen los
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conocimientos y recursos para su consumo y se consideran indiferentes ante la relacion

calidad-precio.

Los Delivery Haters se componen principalmente de mujeres de entre 18 y 25 afios,
que poseen como maximo nivel de educacién alcanzado el diploma universitario y es el
segmento donde existe mayor cantidad de gente que llegd solo a preparatoria. Son usuarios
en su mayoria del sistema operativo Android que utilizan durante 4 0 méas horas aplicaciones
moviles al dia, las empresas de delivery que mas conocen son a Uber Eats en primer lugar y

luego a Pedidos Ya.

4.3.4 Claster 4: “Usuarios Intermitentes”

El conglomerado 4, llamado Usuarios Intermitentes, es muy similar al cldster 2,
diferenciandose en que no consideran tan Gtiles a las apps de delivery como los Clientes
Frecuentes y en que su uso no se ha vuelto natural para ellos, por lo que las utilizan en menos
medida. Pese a que no se han convertido en un habito, las consideran faciles de usar,

agradables y que tienen un precio aceptable.

A este clUster pertenecen en su mayoria hombres de entre 18 y 25 afios y con la mayor
cantidad de personas del rango 26 a 31 afos dentro de los segmentos. Su nivel educativo
alcanzado es diploma universitario, pero tiene el mayor porcentaje de posgrado dentro de la
muestra. A diferencia de los deméas conglomerados declaran usar apps moéviles diariamente
entre 2 a 3 horas y el sistema operativo predilecto es 10S. Finalmente, respecto al
conocimiento de aplicaciones de delivery de productos, este clister mantiene la tendencia,

pero son quien conocen mas a Uber Eats y es el grupo méas abundante con 108 integrantes.
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5. CONCLUSIONES

La investigacion desarrollada tiene como finalidad poder identificar y caracterizar en
segmentos a los consumidores chilenos que piden productos a domicilio mediante
aplicaciones moviles de delivery. Para ello se analizaron en el software SPSS Statics las
respuestas de la encuesta “Estudio sobre la intension de uso de aplicaciones de tipo delivery”
(I. A. Hernandez, 2019), mediante clasificaciones de conglomerados no-jerarquicos y analisis
en dos fases (bietapico), en las que solo se consideraron las variables independientes del
modelo UTAUT2 (Venkatesh et al., 2012) utilizado por Ignacio Hernandez, que lo componen
expectativas de rendimiento, expectativas de esfuerzo, influencia social, facilidad de
condiciones, motivacion hedonica, precio valor y habito, no considerando la intencién de

comportamiento de los usuarios.

Al analizar el perfil de los encuestados se puede ver que dado el contexto en que se
aplico la encuesta la mayor parte de la muestra se conforma de personas de entre 18 y 25
afios, cuyo nivel educacional alcanzado es diploma universitario seguido de preparatoria.
Sumado a esto, el sistema operativo preferido es 10S, mientras que un 98,5% disponen de un
smartphone y el 100% conoce lo que es una app. Respecto al tiempo de uso de aplicaciones

moviles, declaran usarlas predominantemente entre 4 o més horas al dia.

En relacién con el conocimiento de apps de delivery quien lleva la delantera es Uber
Eats con un 95,2% de los encuestados, lo que se infiere tiene relacion directa con que Uber
existia desde antes (enfocado en el transporte de personas), y esta, cuando posteriormente se

alia con un delivery, al usarla mostraba automaticamente publicidad para informar que Uber
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Eats arribé a Chile y asi los usuarios de Uber descargaran esta nueva aplicacion, logrando

hacerla popular en muy poco tiempo.

Posteriormente, al analizar la muestra mediante conglomerados no-jerarquicos y
conglomerados bietapicos, se concluye que la mejor aproximacién a los clusteres reales
existentes es dividirlos en 4 segmentos, obteniendo al segmento de Delivery Lovers quienes
son principalmente hombre entre 18 y 25 alfios que estan muy conformes con el servicio, ya
gue consideran un muy buen precio-calidad, creen que aumentan su productividad, les resulta
agradable y divertido usarlas y son adictos a ellas, utilizandolas muy seguido; los Delivery
Haters que son todo lo contrario del cluster anterior, ya que se componen en su mayoria de
mujeres del mismo rango etario que prefieren el sistema operativo Android, no usan
aplicaciones de delivery y se infiere que tampoco las fomentarian pues no les parecen Utiles,

ni agradables, ni divertidas y consideran que no influyen en su productividad.

Otro segmento encontrado son los Clientes Frecuentes, quienes son mujeres usuarios
del sistema operativo 10S y de edad entre 18 y 25 afios principalmente. Ellas usan
habitualmente las aplicaciones de delivery, pero no son adictas como en el caso de los
Delivery Lovers. A este conglomerado es al que mas le cuesta comprender el funcionamiento
de estas aplicaciones y se infiere que se debe a que contiene muchas personas de edad entre
36 a 49 afios. Cabe mencionar que son quienes consideran peor la relacion precio-calidad del

servicio dentro de la muestra.

El cluster 4 se denomind Usuarios Intermitentes ya que tienen una vision similar al
los Clientes Frecuentes, con la diferencia que son en su mayoria hombres del mismo rango

de edad que utilizan apps de 2 a 3 horas al dia y que no suelen solicitar productos mediante
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aplicaciones moviles. Pese a esto las consideran faciles de usar, agradables y que tienen un

precio aceptable.

Finalmente, cabe mencionar que los resultados obtenidos por el méetodo k-medias es
muy similar al obtenido mediante la agrupacion bietapica, teniendo como primordial
diferencia la cantidad de integrantes de cada segmento. Este analisis entrega como resultado
agrupar a la muestra idealmente en 4 conglomerados (con las 25 variables utilizadas), lo que
confirmé también la caracterizacion en esa cantidad de clusteres. Si bien el resultado es
similar, el fin del analisis bietapico es ver la calidad de los segmentos, arrojando una mala
calidad respecto a cohesién y separacion, lo que se atribuye a la naturaleza de las variables
utilizadas, puesto que este estudio se usa esencialmente para muestras muy grandes y que
contengan variables continuas, cosa que no pasa en esta investigacion, teniendo solo a 334

encuestados y Unicamente variables categoricas.
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6. RECOMENDACIONES

Segun los resultados arrojados por esta investigacion se recomienda al mercado de
aplicaciones moviles de delivery enfocarse en los segmento Delivery Lovers, Clientes
Frecuentes y Usuarios Intermitentes, ya que los Delivery Haters es muy dificil que cambien
su percepcidn sobre estas aplicaciones, no interfiriendo de forma considerable en su habito
de consumo, que en este caso practicamente no existe. En los demas conglomerados se
aconseja poner atencion a la intencion de uso de estas apps (resultados entrgados por estudio
realizado por Ignacio Hernandez), en donde se detalla que los principales factores que

motivan su uso son la influencia social, facilidad de uso, valor precio y habito.

En el &mbito de la influencia social el segmento de Delivery Lovers son quienes seran
sus principales aliados, ya que son clientes cautivos de estas aplicaciones, por lo que hay que
seguir manteniendolos contentos y satisfechos con el servicio que reciben, pues pueden
generar beneficios para las empresas de este rubro debido al efecto boca a boca favorable que

podrian producir en su entorno.

Para futuras investigaciones se recomienda mejorar la encuesta aplicada, incluyendo
preguntas para conocer el estilo de vida de los usuarios de estas aplicaciones, frecuencia de
uso por aplicacion, conocer para que utilizan a cada una de ellas (refieriendose a qué
aplicacion prefieren para ir al supermercado, para pedir comida saludable o comida chatarra,
para ir a la farmacia, etc), ingresos percibidos, ser mas exactos con preguntas como
escolaridad de los encuestados para luego construir rangos y aplicar la encuesta a una muestra
menos sesgada, puesto que en este caso la encuesta fue respondida principalmente por

personas que aun se desenvuelven en el contexto de la universidad.
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Por otro lado, se recomienda estudiar la utilidad que genera para los locales de comida
y otros negocios ser parte del menu de las aplicaciones de delivery, ya que a simple vista se
puede ver que nadie quiere quedar fuera de esta nueva modalidad que cada vez abarca méas

terreno a la hora realizar compras.
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7. LIMITACIONES DEL ESTUDIO

Para terminar con este estudio se deben reconocer un conjunto de limitaciones en la
investigacion, tales como la falta de variables continuas en el estudio, lo que pudo generar
un resultado concluyente respecto al analisis bietapico, mas que solo un argumento para
caracterizar la muestra en 4 segmentos; afectando asi en la calidad de clusteres obtenida y

pudiendo explicar mas detalladamente a cada uno de los segmentos.

Otro aspecto importante es la posible existencia de sesgos en la seleccion de la
muestra dado el contexto en que se propagé la encuesta, principalmente porque el método de
muestreo no es probabilistico. A esto se agrega que al no existir un incentivo a responder la
encuesta las personas pueden haber tendido a responder de manera rapida y sin ser totalmente
conscientes de sus respuestas, pudiendo pensar que los resultados obtenidos no son del todo

veridicos.
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