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Resumen:

La presente investigacion mixta de tipo experimental tiene como objetivo el disefio y
prueba del aplicativo digital como estrategia de marketing digital para EI Mandado, con la
intencion de ofrecer un servicio “delivery” en el municipio de Mosquera, a través de la
recoleccion de datos cualitativos y cuantitativos con las encuestas y las entrevistas a expertos.

Es necesario conocer el perfil de los posibles usuarios del aplicativo y que estrategias y

metodologia de disefio se debe llevar a cabo para la elaboracién y prueba de la aplicacion.
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Planteamiento de Problema

Con la transformacién digital que aceler6 la pandemia es importante reconocer que tener
un sitio web y una aplicacion digital es una herramienta fundamental a la hora de desarrollar la
estrategia de nuestro negocio.

Teniendo en cuenta lo anterior la finalidad de esta investigacion es poder desarrollar un
sitio web y un aplicativo digital, que nos permita poder prestar un servicio de “delivery” en el
municipio de Mosquera.

En base a esto, nace la necesidad de crear EI Mandado y con ello la identificacion de la
decision de investigar el desarrollo y la recoleccion de datos de forma cualitativa y
cuantitativa, por medio de herramientas como la encuesta y otras herramientas que nos
permitan identificar la oportunidad de prestar servicios en el sector de los “delivery”, logrando
reducir los niveles de estrés, entregando tiempo de calidad a los hogares que atendemos y
realizando aquellas tareas tediosas que sumadas a las labores de casa y actividades laborales

quitan tiempo de calidad a nuestros posibles clientes.

Pregunta

(Como desarrollar una aplicacion digital “El Mandado™ para promover un servicio de
“delivery” con cubrimiento en la zona de la Calle 5y Calle 17 y Carrera 12 y Carrera 6 de los

conjuntos residenciales de estratos tres, cuatro y cinco en el municipio de Mosquera?




CORPORACION UNIVERSITARIA

UNITEC

Objetivos

Objetivo General

Desarrollar la aplicacion digital “El Mandado™ para promover un servicio de “delivery”

con cubrimiento en la zona de la Calle 5y Calle 17 y Carrera 12 y Carrera 6 de los conjuntos

residenciales de estratos tres, cuatro y cinco en el municipio de Mosquera.

Objetivos Especificos

1.
2.
3.

Determinar el desarrollo de la aplicacion digital “El Mandado”.

Conocer servicios actuales de “delivery” en Mosquera.

Caracterizar a los consumidores de servicios “delivery” de los estratos 3,4 y 5 de los
conjuntos residenciales que se encuentran en la ubicacion de la Calle 5y Calle 17 y
Carrera 12 y Carrera 6.

Analizar las fortalezas y oportunidades del “delivery” en Mosquera.
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Marco Tebrico

El principal problema y reto de la investigacion es promover un servicio del delivery con
cubrimiento en el municipio de Mosquera, tenemos el objetivo principal de desarrollar un
aplicativo digital y una estrategia de contenido que nos permita dar cubrimiento en el
municipio de Mosquera, enfocandonos en tres pilares importantes como el Marketing Digital,
Responsabilidad Social y el Servicio que nos ayudarian a construir y competir en el servicio
del delivery en el municipio de Mosquera.

Realizamos una vertebracion utilizando varias fuentes y articulos encontrados que nos
permitiera recopilar informacion valiosa en el mercado del delivery, esta informacion nos
ayudara a construir y mapear lo que ya hacen nuestros competidores y que nos aportaran valor
en la construccion del proyecto de investigacion.

Todo el panorama investigativo y sus resultados nos llevaran a la construccion de una
estrategia, la cual establecera parametros para humanizar el servicio; Todo esto partiendo del
producto que tienes en mente y que se compraria en el sitio de tu confianza y cercania, para
convertir un mandado en una experiencia de agrado y eficiencia.

Por lo consiguiente realizaremos una investigacién Mixta, esta nos permitira conocer el
perfil del consumidor, lo que nos ayudara en el desarrollo de la App vy la estrategia digital,
todo esto sumando el Marketing Digital, la responsabilidad social y el servicio, lo que nos

permitira conseguir el éxito en la implementacion del proyecto EI Mandado.
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Marco metodologico
Enfoque y Disefio

Considerando los objetivos planteados para el desarrollo del proyecto es necesario
establecer una investigacion mixta que comprende la recoleccion y anélisis de datos a nivel
cualitativo y cuantitativo, con alcance descriptivo y disefio ditriac, donde se dé respuesta a las

preguntas formuladas anteriormente.
Participantes

Como poblacion, es necesario dividir la seleccion en dos categorias que representan la
muestra necesaria para el analisis de datos encontrados. Como primer lugar, se realizara
seleccion de un  muestreo no probabilistico como estudio exploratorio y de observacién por
parte de dos expertos, que fijan los siguientes criterios: mujeres y hombres de la ciudad de
Bogota con experiencia en el campo de estrategias de marketing, publicidad de empresas,
comportamiento de usuarios, aplicativos digitales, estrategias e-commerce y operaciones
logisticas, escogiendo dos expertos que nos proporcionaran informacion de interés para la
investigacion.

En segundo lugar, se seleccionara la muestra por medio de un muestro probabilistico
que, a partir de las encuestas, donde todos los habitantes de la zona comprendida de la Calle 5
y Calle 17 y Carrera 12 y Carrera 6 en el municipio de Mosquera tienen la misma probabilidad

de ser escogidos para participar de la investigacion.
Instrumentos
Entrevista a Expertos

El desarrollo de la entrevista funcionara como una técnica de recoleccién de datos de
manera estructurada, donde el entrevistador se guiara a partir de unas preguntas puntuales con

el fin de recolectar datos y opiniones precisas de expertos.
Encuestas

A través de esta técnica, se dard a conocer las caracteristicas relevantes de los fenémenos
a tener en cuenta, por lo que el disefio de la encuesta tendrd como finalidad brindar datos

puntuales frente a las categorias definidas (aplicativo digital, servicio “delivery”, estrategia de
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marketing, oportunidades de negocio, comportamiento del usuario) que comprendera al 5% de
la poblacion fijada (362 personas de 6.000 identificadas) que viven actualmente la zona
comprendida de la Calle 5y Calle 17 y Carrera 12 y Carrera 6 de los conjuntos residenciales
de estratos 3, 4 y 5 en el municipio de Mosquera; utilizando la plataforma de Google Forms
donde las personas encuestadas daran respuesta a cada uno de los puntos, que arrojan datos

puntuales de manera rapida, practica, sencilla y confiable.
Procedimiento

La investigacion tendra dos etapas de accion, donde se iniciara por la entrevista, como
primera etapa, formulada a los dos expertos a través de videollamada por la plataforma de
Google Meet, a causa de que no se puede realizar una entrevista presencial por las
circunstancias epidemioldgicas actuales por las que pasa el pais, con el fin de generar un canal
de conversacidon mas personal y que determinara el que la totalidad de las preguntas sean
conversadas. A continuacion, se iniciara la aplicacion de las encuestas, como segunda etapa, a
las 362 personas a traves de la plataforma de Google Forms, donde se espera que en un
periodo estimado de dos semanas sean aplicadas a la cantidad estipulada.

La investigacion realizada aporto al proyecto una relacién de estudios que fueron
organizados en tres temas: “Marketing Digital”, “Responsabilidad Social Empresarial” y

“Servicio al Cliente”; cada uno de ellos contribuyeron en la toma de decisiones.
Resultados Cualitativos

Los resultados se dividieron en dos partes. Primero estan los resultados de las entrevistas
a los dos expertos, donde se muestra la conversacion de las preguntas correspondientes a cada

categoria.
Analisis de la Categoria Marketing Digital

Para la categoria de marketing digital y, teniendo en cuenta el conocimiento del proyecto
y los aportes que tuvo el experto y profesor Rodrigo Gamba en el desarrollo inicial del
proyecto, esta a favor de poner en marcha el proyecto de EI Mandado en la zona establecida.
Ve que la oportunidad de un emprendimiento en momentos de pandemia es un llamado a las

personas a cuidarse y que soliciten sus servicios de manera segura.
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En los factores de contenidos, canales y tono de comunicacion, hay que desarrollar una
estrategia en la cual los tres sean de gran impacto para favor del emprendimiento. En el
contenido, es necesario resaltar el valor agregado de EI Mandado sobre la competencia y
lograr un posicionamiento efectivo, en los canales es cierto que las redes sociales mas
populares son importantes para difundir contenidos, pero las alianzas pueden ser mas efectivas
que estas, es una oportunidad de fortalecer y crecer en el campo. Por ultimo, en los formatos,
el video es lo que méas impacto tiene entre los usuarios, por su sensibilidad y naturalidad; es un
gran modo de experiencia para ellos.

La pruebay el error son la base de toda estrategia, es importante tener variables que sean
rastreables y medibles para su seguimiento. Con las herramientas digitales que existen se
pueden determinar las mejores acciones para su éxito.

La comunicacion efectiva en el delivery tiene grandes factores, como el “Hard
Discount”, pero el objetivo debe ser siempre crear una buena relacion con los usuarios, su
mejor experiencia es lo que afecta en toda el area del servicio; es necesario para generar
confianza y recordacion.

El tema del manejo de informacion es ganador, siempre y cuando se sepa utilizar,
actualmente las empresas recaen en el mejoramiento de sus caracteristicas fisicas y no en la
relacidn con sus usuarios, son una ventaja para saber en qué se debe mejorar y darles mas
oportunidades a los clientes.

El manejo de los recursos es vital para todo negocio que comienza, se necesita dinero,
profesionales y maquinaria que aporten a ese desarrollo.

El posicionamiento de EI Mandado depende de los planes de mercadeo, comunicacion y
medios para lograr el resultado esperado. Hay que analizar la competencia local y los
proyectos externos, ya que todos tienen maneras distintas de solucionar los problemas. No es
bueno especular, la mejor forma es preguntarles a las personas lo que necesitan y construir los

planes para mejorar la marca.
Resultados Cuantitativos (Categoria de Servicio) Encuesta

Se expondran los resultados recolectados en las 138 encuestas, estas se dividiran en dos
partes, en primer lugar, se encuentra la parte cualitativa del cuestionario conformada por 6

preguntas con opcion maultiple. Para la recoleccion de datos de esta, se realiz6 mediante una
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tabla en la que se evidencia diferentes categorias por cada pregunta estas son conformadas por

las similitudes en las respuestas de cada participante.
Analisis Cuantitativo, pregunta nimero 1

¢Vive usted en el municipio de Mosquera?

El 83.8% de las personas encuestadas residen en Mosquera y el 16.2% pertenece a
personas que entran y salen del municipio, ya que tiene actividades laborales alli. Este es un
buen resultado, a la hora de explorar el alcance del proyecto en la poblacion.

Andlisis Cuantitativo, pregunta numero 2

¢Hombre o Mujer?
El 62.5% de las personas encuestadas son mujeres y el 37.5% son hombres. Este dato

invita a tener presente como hacer llegar la estrategia y su comunicacion.
Andlisis Cuantitativo, pregunta nimero 3

¢ Qué edad tiene?
El 19% de las personas encuestadas tienen entre 18 a 25 afios, el 31% tienen de 26 a 40
anos, el 27% tienen entre 41 a 50 afios y el 23% tienen entre 51 a 70 afos. Este dato invita a

tener presente como hacer llegar la estrategia y su comunicacién por edades.
Andlisis Cuantitativo, pregunta nimero 4

¢ Cual es su estado civil?

El 55.9 % de las personas encuestadas tienen un estado civil soltero, el 18.4 % tienen un
estado civil de union libre, el 23.5% de las personas encuestadas son casadas y un 0% de los
encuestados es viudo(a). Este dato invita a tener presente como hacer llegar la estrategia y su
comunicacion por edades. Este dato invita a tener presente como hacer llegar la estrategia y su

comunicacion por sus necesidades.
Andlisis Cuantitativo, pregunta numero 5

¢Cuél es su rol en el hogar?
El 30.1% de los encuestados son empleados en modalidad presencial. El 24.3% trabajan
desde casa en modalidad virtual. EI 30% son independientes. Este dato invita a tener presente

como hacer llegar la estrategia y su comunicacion por grupos de interés.
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Andlisis Cuantitativo, pregunta numero 6

¢ Tiene hijos?
El 58.6% de los usuarios tienen hijo(s) y el 43.4% no tiene. Este dato invita a tener

presente como hacer llegar la estrategia y su comunicacion por grupos con esta caracteristica.
Andlisis Cuantitativo, pregunta numero 7

¢Con cuénto tiempo libre cuenta usted diariamente?

Se concluye que de 1 a 3 horas corresponde al 53.7%, el 23.5% corresponde a personas
que tienen menos de 1 hora, el 22.8% de las personas encuestadas cuentan con mas de 4 horas.
Este dato seréa tenido en cuenta en la estrategia y su comunicacion teniendo presente la

disponibilidad de tiempo.
Analisis Cuantitativo, pregunta nimero 8

¢Utiliza usted aplicaciones del Delivery? (Rappi, Domicilios.com, Kiosko, Delyfas).
El 68.4% de los encuestados utilizan aplicaciones de Delivery y 31.6% no utilizan este
servicio. Dato de gran peso para el proyecto en su parte investigativa, ya que se deben explorar

las razones y necesidades del grupo objetivo.
Analisis Cuantitativo, pregunta nimero 9

¢ Cual Servicio es el que mas solicita?

El 67.6% corresponde al Domicilio de Comida, el 10.3% de los encuestados utiliza el
servicio de “Pago de Servicios”, “Diligencias Notariales” y “Domicilios de Mercado™. Y el
22.1% de los encuestados responden “Ninguno de los anteriores”. Este dato sera tenido en

cuenta en el plan de marketing de servicios que determina la direccidn que se debe seguir.
Andlisis Cuantitativo, pregunta nimero 10

¢Es de utilidad para usted, encontrar empresas que ofrezcan, servicios de domicilio,
envios, pago de servicios, domicilios de mercado en un solo portafolio?
El 67.5% de los encuestados, genera como conclusién la necesidad de ofrecer un

portafolio integral y variado. Dato que genera tener presente la integracion de servicios.

Andlisis Cuantitativo, pregunta numero 11
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¢Le genera Desconfianza utilizar aplicaciones de Servicio del Delivery? (*Rappi,
Domicilios.com, Kiosco, Delyfas)
El 66.2% de los encuestados, “les genera desconfianza utilizar aplicaciones de Servicio

del Delivery”. Lo que invita a mantener ese estatus de confianza y trabajar sobre el 33.8%.
Andlisis Cuantitativo, pregunta nimero 12

¢Qué es lo que més le preocupa a la hora de solicitar un servicio del Delivery?

El 41.2% de los encuestados responde “Todas las anteriores”, donde encontramos
(Duracion del Servicio, Calidad del Servicio. Servicio al Cliente y Limitaciones de Servicio).
El 23.5% “Duracion de Servicio” y el 23.5% “Calidad del Servicio”. Un dato de magna

importancia por tratarse de uno de nuestros ejes de proyecto, “El Servicio”.
Andlisis Mixto

Aplicar las dos herramientas (cuantitativa y cualitativa), se realizan para ampliar la
informacidn dentro de nuestros tres ejes de investigacion. El primero, el Marketing Digital
donde buscamos optimizar nuestro uso de la tecnologia y todo lo que ello involucra. La
segunda, la Responsabilidad Social Empresarial donde buscamos impactar de forma positiva a
la comunidad. Y el tercero, el servicio al cliente, donde aparte de ser nuestra razon de ser, se
convierte en un socio aportante de informacion e interaccion.

A partir de la informacion recabada de forma cualitativa y cuantitativa se generan
conclusiones que seran tenidas en cuenta para la generacién de nuestra estrategia y la cual
contard con las siguientes caracteristicas: Coherencia. Nuestra comunicacion debe contar con
integridad y consistencia conservando los principios de honestidad. honradez, lealtad y

veracidad.
Discusion
Estrategia de Marketing digital

En este investigacion realizaremos una estrategia que nos permitira trabajar en lo
evidenciado en el analisis mixto, en este lograremos realizar un entendimiento de nuestro
consumidor y un despliegue estratégico que nos ayudara a crear la confianza en nuestros

usuarios, esto nos permitird posicionarnos en el mercado, crear un voz a voz, facilitandonos

ganar la confianza que necesitamos.
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Por lo que El Mandado llega para evolucionar el servicio del domicilio. (OFERTA DE
VALOR), gracias a esto generaremos una un objetivo transversal, para esta estrategia que
tendré la finalidad de crear una estrategia de contenidos digitales en el 2021 para crear

confianza en los productos de EI Mandado y reconocimiento de la marca.
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Titulo

Aplicacion digital E1 Mandado para el sector “delivery” con operacion en el municipio de

Mosquera.

Planteamiento de Problema

Con la transformacion digital que acelero la pandemia es importante reconocer que tener
un sitio web y una aplicacion digital es una herramienta de vital importancia a la hora de

desarrollar una estrategia para nuestro negocio.

Teniendo en cuenta lo anterior la finalidad de esta investigacion es poder desarrollar un
sitio web y un aplicativo digital, que nos permita poder prestar un servicio de “delivery” en el

municipio de Mosquera.

En el presente estamos enfrentando diferentes problemas de salud, también con ello,
Ilegaron nuevas probleméticas como la nueva forma de teletrabajo, nadie estaba preparado para
esto, ahora los riesgos Psicosociales aumentan pudiendo llegar a afectar su calidad de vida 'y
desempefio laboral, es importante entender que la Organizacion Internacional de Trabajo (OIT),
indican que los factores psicosociales son interacciones entre el trabajo, el medio ambiente, la
satisfaccion y las condiciones de la organizacion, lo que nos permite entender que si no se sabe
manejar las tareas del hogar con las actividades laborales se pueden llegar a obtener graves
problemas de salud, los indices de violencia pueden aumentar y el ambiente familiar se va a ver

afectado.

En base a esto, nace la necesidad de crear EI Mandado y con ello la identificacion de la
decision de investigar el desarrollo y la recoleccién de datos cualitativos y cuantitativos, por
medio de herramientas como la encuesta y otras herramientas que nos permitan identificar la
oportunidad de prestar servicios en el sector de los “delivery”, logrando reducir los niveles de
estres, entregando tiempo de calidad a los hogares que atendemos y realizando aquellas tareas
tediosas que sumadas a las labores de casa y actividades laborales quitan tiempo de calidad a

nuestros posibles clientes.



De acuerdo con lo expresado esta investigacion nos ayudara a entender los gustos e
intereses de nuestros consumidores, permitiéndonos entender sus necesidades para lograr crear
un aplicativo y sitio web que nos permita tener una comunicacion asertiva con nuestros
consumidores, encontrando en ellos todos los servicios que necesitan en esta época de poco

tiempo disponible.

Formulacion de Problema

(Como desarrollar una aplicacion digital “El Mandado” para promover un servicio de
“delivery” con cubrimiento en la zona de la Calle 5y Calle 17 y Carrera 12 y Carrera 6 de los

conjuntos residenciales de estratos tres, cuatro y cinco en el municipio de Mosquera?

Subpreguntas

1. ;Qué servicios de “delivery” hay actualmente en Mosquera?
2. ¢Qué perfil de consumidor tienen los usuarios de estas plataformas en Mosquera?

3. ¢Por qué los aplicativos moviles de estos servicios no tienen cobertura en la mayoria de
los lugares del municipio de Mosquera?

4. ¢Cudles son los factores psicosociales y conductuales que tienen mayor importancia
sobre los habitos de consumo de plataformas de “delivery”?
Objetivos de Investigacion

Objetivo general de la investigacion

Desarrollar la aplicacion digital “El Mandado™ para promover un servicio de “delivery” con
cubrimiento en la zona de la Calle 5y Calle 17 y Carrera 12 y Carrera 6 de los conjuntos

residenciales de estratos tres, cuatro y cinco en el municipio de Mosquera.
Objetivos especificos de la investigacion

1. Determinar el desarrollo de la aplicacion digital “El Mandado”.
2. Conocer servicios actuales de “delivery” en Mosquera.

3. Caracterizar a los consumidores de servicios “delivery” de los estratos tres, cuatro y
cinco de los conjuntos residenciales que se encuentran en la zona de la Calle 5y Calle

17 y Carrera 12 y Carrera 6.



4. Analizar las fortalezas y oportunidades del “delivery” en Mosquera.
Justificacion de la Investigacion

Con la llegada de la pandemia, no solo nos tuvimos que enfrentar los problemas de salud,
también con ello, llegaron nuevas problematicas como la nueva forma de teletrabajo, para lo cual
ni el 70% de la poblacion colombiana estaba preparada, con esto los niveles de tiempo libre se

redujeron por lo que el teletrabajo y las tareas del hogar consumieron el tiempo de todos.

Gracias a esto nace la idea de EI Mandado y con ello la identificacion de la decision de
investigar el desarrollo y la recoleccion de datos cualitativos y cuantitativos, por medio de
herramientas como la encuesta y otras herramientas que nos permitan identificar la oportunidad

de prestar servicios en el sector “delivery”.

Con esto nos encontramos con multiples plataformas y diferentes apps; sin embargo, sus
limitaciones en tiempo, cobertura y costo nos llevan a generar un servicio con evolucion en el
sector de Mosquera, teniendo en cuenta todas estas limitaciones se decide realizar una
investigacion de tipo mixta, alcance descriptivo, disefio ditriac de poder crear e implementar una
estrategia de marketing digital para el desarrollo de la aplicacion EI Mandado, con el fin de
promover un servicio “delivery” con cubrimiento en la zona de la Calle 5y Calle 17 y Carrera 12
y Carrera 6 de los conjuntos residenciales de estratos tres, cuatro y cinco en el municipio de

Mosquera.

Durante la investigacion tendremos entrevistas a expertos en el sector “delivery”, que nos
permitiran recolectar informacion valiosa, aportando a la estructura de la investigacion, esto nos
permitira crear una estrategia digital que nos permitira llegar a nuestros consumidores de una

manera mas precisa y asertiva.

Hipotesis
La implementacion de un aplicativo mobile como estrategia de marketing digital que
permita prestar un servicio del sector “delivery” innovador para la poblacion del municipio de

Mosquera, con la utilizacion de canales digitales que permita la comunicacion con el publico

objetivo.



Marco Tebrico

El principal problema y reto de la investigacion es promover un servicio del delivery con
cubrimiento en el municipio de Mosquera, tenemos el objetivo principal de desarrollar un
aplicativo digital y una estrategia de contenido que nos permita dar cubrimiento en el municipio
de Mosquera, enfocandonos en tres pilares importantes como el Marketing Digital,
Responsabilidad Social y el servicio que nos ayudarian a construir y competir en el servicio del
delivery en el municipio de Mosquera.

Realizamos una vertebracion utilizando varias fuentes y articulos encontrados que nos
permitiera recopilar informacién valiosa en el mercado del delivery, esta informacion nos
ayudara a construir y mapear lo que ya hacen nuestros competidores y que nos aportaran valor en

la construccion del proyecto de investigacion.
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Luego de realizar la vertebracion encontramos la siguiente en cada categoria:

Marketing Digital

Segun la informacién de los documentos, la amplia informacion sobre el continuo
crecimiento de la oferta y la demanda digital y la evolucion de sus estrategias direccionadas a la
comercializacion y la comunicacion electrénica, nos llevaron a tener varios canales al momento
de presentar “El Mandado”. La investigacion aporta la experiencia de empresas que
desarrollaron un ecosistema tecnologico, desde una aplicacion hasta la integracion de bases de
datos que finalmente son insumos para la toma de decisiones. Estudios sobre areas del
neuromarketing, la logistica, la integracion de servicios y el manejo de las bases de datos,
descartan al Marketing Digital como una ciencia y la convierten en un arte que busca satisfacer
necesidades en constante transformacion, lo que nos ayuda a entender que la inclusion de una

estrategia digital y un aplicativo son necesarias para nuestro proyecto.

Responsabilidad Social Empresarial

Los autores comparten sus experiencias, donde analizan el impacto de empresas que
nacieron, crecieron o se desarrollaron dentro de sus comunidades. Alli encontramos multiples
fendmenos, como tiendas de barrio que han llegado a desarrollar y ampliar sus portafolios debido
al amplio conocimiento que tienen de sus clientes (vecinos). Esto ha creado un vinculo de
confianza que los ha hecho avanzar a etapas de desarrollo corporativo y llegando a crecer junto a

sus clientes.

De otro lado existen las empresas que buscan ubicarse dentro de barrios, para convertirse
en aportantes al desarrollo de las comunidades; algunas de ellas ofrecen trabajo a sus vecinos y
aportan socialmente al desarrollo urbanistico (ornato y espacios) y participan activamente en
diferentes grupos sociales (comités de convivencia y seguridad), por lo que nuestro proyecto
debe tener aplicado una estrategia que beneficie y cree conexidn con las personas, para que

encuentren en el mandado una solucidn social de valor.

Servicio al Cliente

El estudio detallado del cliente hace ver que no hay limite. Sus caracteristicas, evolucion

y comportamientos han llevado a que nuestra investigacion tenga presentes las experiencias de



aquellos que buscan acercar, el servicio y la fidelizacion. Grandes, medianas y pequefias
empresas trabajan en la integracion de los servicios tecnologicos a la espera de poder conocer
(uno a uno) a sus clientes; trasmitir el mensaje perfecto en el momento indicado, ofrecer el
producto que se necesita en el valor adecuado o simplemente construir confianza a través del
buen manejo de los datos y no parecer invasivo. La labor de la estrategia es de seguimiento
diario y demanda total dedicacion y méas en un sector como el Delivery (domicilios) con
crecimientos exponenciales, por lo que la generacion de confianza serd uno de las soluciones al
momento de entrar al mercado del delivery, esto debe ser uno de los focos a la hora del

desarrollo de la aplicacion.

Todo el panorama investigativo y sus resultados nos llevaran a la construccién de una
estrategia, la cual establecera parametros para humanizar el servicio; Todo esto partiendo del
producto que tienes en mente y que se compraria en el sitio de tu confianza y cercania, para

convertir un mandado en una experiencia de agrado y eficiencia.

Por lo consiguiente realizaremos una investigacion Mixta, esta nos permitira conocer el
perfil del consumidor, lo que nos ayudara a tener un buen desarrollo de la App y la estrategia
digital, todo esto sumando el Marketing Digital, la responsabilidad social y el servicio, lo que

nos permitira conseguir el éxito en la implementacion del proyecto el mandado.

Dando pertinente contexto se dan a conocer a continuacion, los siguientes conceptos que
son de importancia a la hora de la construccion de nuestra investigacion, tener conocimiento de

estos conceptos nos permite construir el objetivo principal del Mandado.

Marketing Digital

Al marketing se le define como las préacticas y el conjunto de principios y practicas donde
el objetivo es potenciar una actividad comercial, basandose en el estudio de los procesos y

recursos relacionados a este fin.

El marketing digital surge con el crecimiento de los avances tecnologicos vy, la actual y
evolutiva manera de utilizar y comprender el internet, lo que consiste en aplicar las técnicas del

marketing tradicional, pero en el campo digital. Va direccionado a una buena cantidad de



personas, por lo que se pretende hacer sentir Unico y especial a cada individuo, como si se tratara

de su experiencia en el entorno fisico de su tienda, pero todo en el entorno digital.

Hay unos aspectos definidos en el marketing digital, cuyo objetivo es lograr una relacion
con los clientes, donde su orientacion intenta ofrecerles un producto o servicio personalizado
teniendo en cuenta sus intereses y necesidades. Aqui, el cliente y el consumidor no tienen
ninguna diferencia entre si; la publicidad se hace de manera personalizada, aunque se encuentre
en un canal masivo, lo que permite que los resultados sean medibles y determinantes gracias a

las estadisticas. (Castafio, Jurado, 2016)

Responsabilidad Social

Se puede entender la responsabilidad social como el compromiso que tienen los
ciudadanos, instituciones siendo publicas o privadas, y en general las organizaciones sociales,

para contribuir con el crecimiento del bienestar de la sociedad a nivel local y global.

La responsabilidad social empresarial (RSE), se ha llevado hacia una filosofia o actitud
que adoptan las empresas hacia los negocios y se ve reflejada en la afiliacion voluntaria de su
gestion hacia las preocupaciones y expectativas de sus grupos de interés (stakeholders), con una
vision de largo plazo. “Una empresa que piensa con un sentido social es responsable y busca el
punto 6ptimo en cada momento, por lo que el objetivo es buscar la rentabilidad econémica, la
mejora del bienestar social de la sociedad y la preservacion del medio ambiente.” (Garcia,
Llorente, 2009, p. 19)

Y la responsabilidad social corporativa (RSC) respalda lo forma de hacer la
responsabilidad social de la empresa al incluir al sector gubernamental y organizaciones, con un

interés claro al mostrar como llevan a cabo su trabajo. (Garcia, Llorente, 2009, p. 19)
Servicio

Es una actividad que solucionan o dan paso a la satisfaccion de una necesidad por parte
del usuario, esto con frente a los productos o elementos trabajados o propuesto, el servicio es un
beneficio asi los clientes dispuestos a satisfacer sus necesidades, continuamente a esto hay

diferente caracteristicas y tipos del mismo, como lo puede ser servicio de productos o servicios



de servicios, todo dependiendo de una actividad comercial de una organizacién, un servicio
también se destaca por opiniones o calificaciones frente a su rendimiento, si es eficiente o

insuficiente.

Las caracteristicas de los servicios son los aspectos que defiende dicha actividad, lo cual

es notorio al ser presentado asi un cliente que esta expuesto a que se le denote esta ayuda.

Entre las caracteristicas mas importantes que representa a un buen servicio y la hacen
llegar a tal funcionalidad son la Intangibilidad, Inseparabilidad, Heterogeneidad y perecedero,
estas caracteristicas pueden identificarse y ser tomadas para prestar y lograr dichos servicios,

para que puedan ser cumplidos y dando una gran impresion a el usuario.

Es bastante importante tener el conocimiento de previsto o anticipado de las necesidades
que se requieran para actuar de una forma adecuada y de como esto facilitara la disposicién para

cumplir dicho servicio.

El servicio siempre cuenta con una relacion directa de la expectativa del cliente frente a
los que espera y recibe, la conexion entre estas funciones esta involucrado de por qué las
empresas necesitan implementar actividades de servicio dirigidas hacia el cliente con la funcién

de ayudar y satisfacer las necesidades.

Indirectamente el servicio no es una conexion que sea solamente predispuesta para llevar
a cabo una empresa esta también puede ser autobnoma a tal caso que n alguien pueda actuar como
servidor y otro como cliente todo para encontrar un equilibrio entre relaciones dadas en la vida
cotidiana. (Duque, 2005)

Sitio Web

Querer interactuar con nuestros grupos objetivos en una autopista digital, donde
experimentaremos la construccion de una relacion de marca y producto con cada uno de los
usuarios. Cada uno de los canales que estén alli, llevaran un sello propio y tendrén una
comunicacion adecuada teniendo presente las caracteristicas de nuestros usuarios (edad, genero,
ubicacion geografica y demas). Aqui se vera reflejado el resultado de un estudio e investigacion

que proporciona informacion para la toma de decisiones.
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Entrevista

La investigacion invita a utilizar herramientas de medicion que generen datos de
importancia aportados por los posibles usuarios de la aplicacion. Es importante que nuestro
grupo objetivo empiece a interactuar con respuestas a preguntas que construiran la estrategia e
identificaran problemas, necesidades y algunos casos, hasta temas que no se tenian en cuenta y

se pueden convertir en relevantes.

La sensibilidad de las respuestas, nos llevaran a una tabulacion numérica que clasificaran
en grupos cada una de las caracteristicas. Cada dato numeérico detalla la participacion de cada
caracteristica de una muestra representativa, la cual nos permite determinar el grado de

importancia dentro de la misma estrategia.

Marco Metodoldgico
Enfoque y disefio

Considerando nuestros objetivos que necesitamos para el desarrollo del proyecto es
necesario establecer una investigacion de enfoque mixto, esta nos permitira realizar un proceso
de recoleccion, andlisis y vinculacion de datos a nivel cualitativo y cuantitativo (Hernandez,
Fernandez y Baptista, 2010) aplicados en un disefio de triangulacion concurrente ditriac. Segin
Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) es un modelo que se utiliza cuando los investigadores
pretenden ratificar o corroborar resultados, esto les ayuda a efectuar validacion cruzada entre
datos cuantitativos y cualitativos, para poder aprovechar las ventajas de cada método y reducir

las debilidades que tienen.

El objetivo es lograr un alcance descriptivo, donde se pretenda recoger la informacién de
manera independiente o conjunta, siendo el caso, sobre los conceptos y las preguntas que se
formularon anteriormente (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010).

Por la naturaleza propia del método, se recogeran datos que permitan tener una visién
completa y descriptiva de los fendbmenos propuestos, ya que se manifiestan en dos realidades que
una es objetiva (donde se muestran las variables tangibles) y otra es subjetiva (que manifiesta las
variables inmateriales y particulares). Es asi como la combinacidn de ambas permite demostrar

unos resultados que puedan reforzar la respuesta a obtener. Partiendo de la deteccion y analisis
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previo de las variables se implementard, como método de recoleccion de informacion, el
desarrollo de una encuesta en el grupo objetivo identificado; y asi como se describe en el
objetivo, realizar un estudio de las variables que caracterizan la zona determinada y los actuales
establecimientos, comercios, personas, etc., cuya actividad econémica gira alrededor del sector

“delivery” de la misma.

Participantes

Como poblacion, es necesario dividir la seleccion en dos categorias que representan la
muestra necesaria para el analisis de la informacidn. Segun los autores Hernandez, Fernandez y
Baptista (2010) ellos defines a la poblacion como el conjunto de todos los casos que se asemejan
con una serie de especificaciones, pero también muestran que la muestra es un subconjunto de
elementos que pertenecen a dicha poblacion. En primer lugar, se seleccionard un muestreo no
probabilistico como estudio exploratorio y de observacion por parte de dos expertos, que fijan
los siguientes criterios: mujeres y hombres de la de Bogota y su periferia, con experiencia en el
campo de estrategias de marketing, publicidad de empresas, comportamiento de usuarios,
aplicativos digitales, estrategias e-commerce, comunicacion, big data, servicio al cliente y
responsabilidad social; de acuerdo con esto, se eligen a dos participantes que cumplen con las

caracteristicas.

El primer experto puede proporcionar informacion sobre las técnicas del comportamiento
de los usuarios a través del anlisis del mercado, estrategias de posicionamiento y crecimiento de
ingresos de las empresas. Aplicando sus conocimientos en estrategias como ATL, BTL, digital,
B2B y B2C en la integracion de marcas, transformacion digital y activacion de marcas; ademéas
de su experiencia en la direccion y gerencia de empresas. Posee una experiencia en el sector del
mercadeo y publicidad de empresas multinacionales, aplicadas a las diferentes tendencias del

mercado, procesos vanguardistas y la evolucion de la publicidad.

El segundo experto puede compartir su conocimiento e informacién desde su perfil de
comunicadora social, periodista, que va con énfasis en comunicacion organizacional. Tiene
estudios en talento humano y legislacion laboral, es tecndloga en sistemas integrados de gestion.
Actualmente es jefe administrativa y de HSEQ en una empresa del sector plastico y que cuenta

con mas de quince afios de experiencia laboral en areas de las ciencias humanas.
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En segundo lugar, se seleccionara la muestra por medio de un muestro probabilistico que,
a partir de las encuestas, donde todos los habitantes de la zona comprendida de la Calle 5 y Calle
17y Carrera 12 y Carrera 6 en el municipio de Mosquera tienen la misma probabilidad de ser

escogidos para participar de la investigacion.

Como un adicional a la muestra referenciada, se hara una investigacion de
funcionamiento, procedimiento, servicio y manejo de redes o sitios web que tienen los
establecimientos o personas gque se encargan actualmente de prestar el servicio “delivery” en la
zona y/o municipio de Mosquera. Esto con el fin de saber el funcionamiento de este sector y de

la competencia del lugar.

Instrumentos
Entrevista a expertos

El desarrollo de la investigacion requiere como técnica de recoleccion de datos dos
entrevistas estructuradas, donde el experto contesta una serie de preguntas formuladas
previamente. Partiendo de las categorias identificadas para la estructuracion del proyecto, se
elabor0 una entrevista que nos permitira conocer la opinion de los expertos desde su experiencia
y la aplicacion que podria tenerse en cuenta, segun el analisis, para el desarrollo del aplicativo de
El Mandado (la categoria de servicio se evidencia en la encuesta). Las entrevistas se dividieron

por categoria de la siguiente manera: (Tabla 1)

Entrevista estructurada a expertos

Tabla 1
Categorias Perfil del Preguntas
experto
Marketing Rodrigo ¢Es indicado iniciar una prueba piloto de EI Mandado en
digital Gamba: el municipio de Mosquera?
Magister en

Gerencia ¢Qué tipo de contenidos, canales y tono de comunicacion

(IjEstrateglca se puede utilizar para generar confianza en la audiencia?
e

Mercadeo,
Especialista
en

¢Qué herramientas pueden tener mayor impacto al
momento de definir una estrategia de comunicacion?
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Marketing
Digital, ¢ Qué caracteristicas debe tener una comunicacion
Profesional | efectiva para entrar al mercado?
en
;’ubllmdad ¢ Qué factores se deben tener en cuenta para utilizar la
Mercadeo. Big Data en el proyecto?
Docente
Universitari | ¢Hay un monto de inversion inicial para comenzar a
0, Speaker, implementar el proyecto o es una mejor opcidn recurrir al
Certificado | financiamiento?
en Google,
Hubspot, ¢Cual es la manera correcta para posicionar una nueva
Universida | marca como El Mandado?
d de los
Andes.
Responsabilidad | Claudia ¢En qué deben contribuir los emprendimientos en el tema
social Lozano: de responsabilidad social empresarial?
Comunicad
orasocial, | ;En qué beneficia a la comunidad que la empresa sea
periodista, | socialmente responsable?
con énfasis
en . .| ¢€Cbmo poder aportar con responsabilidad social
comunicact empresarial ante el auge creciente de los servicios
on | digitales?
organizacio
nal,
Estudios en | ¢Considera que la responsabilidad social empresarial
Talento contribuye a la rentabilidad de la empresa y éxito en el
Humano, mercado?
legislacion
laboral, ¢Qué opina en cuanto a realizar una prueba piloto en el
tecnéloga municipio de Mosquera?
en sistemas
integrados | Tenjendo en cuenta la nueva normalidad resultado de la
de gestion, | actual emergencia sanitaria, ¢ utilizaria El Mandado y que
Actualment | esneraria de nosotros?
e Jefe
Administrat
ivay de
HSEQ en
una
empresa del
sector
plastico y

con mas de
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15 afios de
experiencia
laboral en
areas de las
ciencias
humanas.

Encuestas

Con un nivel de confianza del 95% y un margen de error del 5%, teniendo en cuenta que

la poblacion es de 2760, la muestra es igual a 138.

Por medio de esta técnica, se realiza este estudio de mercado con fines educativos y
estadisticos que permitiera recolectar datos para la categoria de servicio y las necesidades que los
ciudadanos de Mosquera creen que es Util implementar para la aplicacion y servicio de El
Mandado. El objetivo general de esta encuesta fue disefiar una estrategia de comunicacion que
nos permita conocer aspectos de interés de nuestros potenciales consumidores, para contribuir a
la construccidn de una estrategia digital de comunicacion y nos permita analizar las decisiones y
la percepcion de este desde diferentes ambitos; adicionalmente, accionar un plan estratégico que

nos permita incluir todo lo evidenciado a la aplicacion de El Mandado.

Dentro de la encuesta se preguntaron aspectos relevantes del servicio del “delivery”, se
disefid de tal manera que proporcionara datos puntuales frente a las caracteristicas demograficas
del usuario, servicios que se encuentran en la categoria del “delivery”, ventajas y debilidades del
servicio, sitio web y comportamiento del consumidor. Esta encuesta fue realizada a 138 personas
pertenecientes a la poblacion de Mosquera, utilizando la plataforma Google Forms, arrojando
datos concretos de manera facil, practica y confiable. Esta encuesta consta de dos partes, en
primer lugar, se recogen datos demograficos, tales como: ubicacion, edad, género, estado civil,
hijos, nivel de ingresos y tiempo libre; en segundo lugar, se formularon cinco preguntas, todas de

opcién mdltiple.

Procedimiento de la investigacion

Se realizd la investigacion en dos etapas. Inicialmente se realizaron las entrevistas

estructuradas a expertos, uno por cada segmento identificado en la investigacion (Marketing
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Digital y Responsabilidad social) a través entrevistas personalizadas con una duracion promedio
de 20 minutos que tuvieron lugar en la plataforma Microsoft Teams y Google Meet, debido a que
los participantes no podian asistir a una entrevista presencial por las circunstancias
epidemiolégicas mundiales (COVID-19); con el fin de generar un canal de conversacion méas
personal y que determinara el que la totalidad de las preguntas sean conversadas. Posteriormente
se dio inicio a la segunda etapa, que consistio en la aplicacién de la encuesta de Servicio, donde

se encuestaron a 138 personas ubicadas en el municipio de Mosquera.
Resultados

Resultados cualitativos

Los resultados se dividieron en dos partes. Primero se expondra los resultados obtenidos
de las entrevistas a expertos por medio de 2 tablas, en las cuales se evidencia la conversacion de

las preguntas formuladas de las categorias con cada participante.

Tabla 2

Entrevista categoria en Marketing Digital (Transcripcion)

Participantes Conversacion

El Mandado Hola Rodrigo, ¢cémo estas? Muchas gracias por asistir a este a este
espacio tan ameno, donde nos vas a aportar grandes cosas desde tu
experiencia a nuestro proyecto.

Antes de iniciar con las preguntas, quiero contextualizarte un poquitico
de la idea de EI Mandado: Nosotros somos una propuesta de
emprendimiento donde queremos generar una integralidad de servicios
en el sector del delivery en un sector definido de Mosquera, en donde
queremos prestar servicios como EI Mandado, normal o cologuialmente
como lo conocemos, que es hacer un servicio, bien sea una tienda, pagar
servicios, hacer diligencias bancarias, hacer diligencias de salud y todo
desde la integralidad de una aplicacion.

Entonces partiendo de esto y como en su momento tuvimos el placer de
compartir contigo una clase en donde pudiste conocer nuestro proyecto,
pudiste aportarnos, al mismo que, si bien lo recuerdo a nuestro proyecto
El Mandado, pues tiene planeado iniciar una prueba piloto en la ciudad
de Mosquera, donde luego nos planteamos abrir al mercado Bogota y
luego a cubrir otras ciudades de Cundinamarca. ;Qué nos podrias sugerir
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al respecto con esto? Si crees que esta bien planteado o, ¢qué podrias
sugerir frente al tema?

Rodrigo Gamba

antes que nada, les agradezco mucho por este espacio. Realmente me
siento bastante halagado de poder compartir de nuevo con ustedes fuera
del aula de clase. A pesar de que en ese momento fue virtual compartir
con ustedes en este espacio es un gusto saludarlos, Juan Camilo, Carlos
Mario, desde luego el sefior Luis Fernando. Chévere estar con ustedes.

Bueno, frente a la pregunta que manifiestas y como bien lo hablamos en
ese entonces, para mi este es un proyecto maravilloso, es un proyecto
que cada dia que pasa es un dia que ustedes dejan de brillar en el
mercado, hace que, vuelvo y les manifiesto lo que les manifesté en ese
entonces: acelerador sefiores, porque el mercado esta esperando que
ustedes, El Mandado, surtan efecto, sobre todo en estas zonas, ¢no? Lo
estan pidiendo a gritos. Recordemos que venimos de un momento de
pandemia, donde es imprescindible, pues mantener el resguardo,
cuidarnos entre familia y qué bueno que ustedes puedan venir a
colaborar a estas familias que necesitan suplir algunas necesidades, bien
como ta lo decias, Carlos Mario, de traer de repente algunos productos,
de ir a pagar un servicio, etc., todo lo que ustedes tienen.

Asi que bueno, a mi este proyecto me parece que es un proyecto
absolutamente ganador, he visto como ustedes lo han implementado a lo
largo del tiempo, como cada vez dentro de sus asignaturas le van
sumando un poquito mas o un poquito, un poquito mas a este proyecto y
bueno, vean ya estamos a puertas de salida, asi que sefiores felicitaciones
de verdad que es un muy buen proyecto.

El Mandado

Muchas gracias. Listo continuando con el par de preguntas, profe,
sabemos gue tenemos un reto grande al ser un producto nuevo, ¢cierto?
Y salir a competir en el mercado en donde hoy en dia creemos y estamos
convencidos que el contenido es la herramienta que debemaos utilizar
para lograr el objetivo de crear valor, de hacer que nuestra audiencia
confie en EI Mandado y nos conozca, con base en esto, ¢qué canales nos
puedes sugerir que podemos utilizar de forma estratégica para difundir
estos contenidos? ¢Qué tono de comunicacion deberiamos utilizar?

Rodrigo Gamba

Bueno, aqui estamos hablando de varias cosas, estamos hablando de
contenidos, estamos hablando de canales y estamos hablando de tono de
comunicacion. El contenido hoy en dia es lo que mas brillay lo que mas
genera comunicacion, que mas genera divergencia. Para nadie es un
secreto que hoy el mundo digital esta disparado al 1000%, vemos cO6mo
algunas marcas han crecido, incluso su facturacion, no solamente el
hecho de consulta en los activos digitales, sino el consumo per sé.

Algunas marcas han disparado la cantidad de seguidores, han disparado
la cantidad de acciones por medio de los activos digitales; bueno, pienso
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que ahi ustedes ya tienen un valor agregado, un valor diferencial que
Ilama mucho la atencién. Ahora, para llegar a ese tema del contenido,
ahi es donde esté la estrategia, la suspicacia de ustedes para poder
ofrecer algo diferente a esos usuarios.

Podemos decir que ustedes se comparan con Rappi, con
Domicilios.com, solamente que ustedes van aterrizando a un nicho
diferente a una zona particular en Cundinamarca, y aqui ya encontramos
una gran diferenciacion, entonces a esto justamente es a lo que me
refiero: a encontrar diferencias que los hagan a ustedes un poco mas
fuertes, méas sélidos en su zona; y que con toda esa cercania y empatia
que van a poder tener con esos usuarios, pues detonen algunas acciones
que los grandes no tienen y que los ayuden a ustedes a posicionar.
Recordemos que en el mercado hay muchas marcas que hacen lo mismo,
si hablamos de la categoria de vehiculos, pues encontramos marcas
Hyundai, Renault, Chevrolet, Ford, etc., ¢cierto? Pero hay valores
agregados y diferenciales que son los que potencian la magia de las
marcas. Asi que ahi es donde esta mi invitacion a nivel de contenido.

A nivel de canales, hablando de canales, pues se cree, se piensa que los
reyes como Facebook, Instagram, probablemente LinkedIn, ahora que
estd haciendo su aparicién a nivel de marcas Tik Tok, pues son los
unicos que hay. Yo les cuento que no, hay otras que van también como
ustedes, muy a nicho que ustedes tendrian que investigar para poder
empezar a explotarla en la zona, lo que llamamos el marketing
colaborativo también, entonces seguramente hay muchas industrias en
Mosquera, en Cundinamarca que emiten comunicacion y estaria
buenisimo que ustedes generaran ese tipo de alianzas para de esa manera
no verse como los demas, sino utilizar estrategias comerciales
diferenciadas que les permitan tener el éxito. A veces estas redes tan
grandes cuando trabajamos a nivel organico que logran es una
masificacion que después se convierte en frustracion, ¢por qué digo
esto? Que tal que alguien que esté, no s€, vamos a habla de La Ceja,
Antioquia, los llegue a ver a ustedes: “Ah, El Mandado, buenisimo; lo
que yo necesitaba”. Pero no tenemos cubrimiento.

Entonces tenemos que buscar muy bien esas estrategias, esas acciones,
esos partners de negocio, como aparece bien en el en el formato
Business Model Canvas en su primera esencia aparece partners de
negocio, analicemos quienes pueden ser esos partners de negocio y
probablemente por ahi podemos empezar a explotar algo mucho mas
maravilloso e interesante. Entonces ya hablamos de contenido, ya
hablamos de canales y ahora hablemos de formatos, pues los formatos
que mas se mueven sin duda hoy son los formatos video, acaba de salir
fresquito todo el tema de las tendencias de marketing digital que trabajo
IAB, que trajo Juan Luis Isazay que traen otros profesionales si se
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quiere de Europa y de otros continentes que redundan todos en que el
video es la magia en este momento.

El video no importa que sea tipo IGTV un minuto, no importa que sea
un Reels de 30 segundos, no importa que sea un Tik Tok, no importa
que sea una capsula de 5 segundos, pero el video tiene una sensibilidad y
quiero recomendarselos demasiado, porque permite mostrar la
naturalidad del servicio que ustedes pueden llegar a prestar. Entonces
que chévere que ustedes puedan manifestar cuando llega la persona de
El Mandado, golpea la puerta y saluda a la sefiora, le entrega lo que tiene
que llevar a otra parte o recibe, al contrario, ese producto que ustedes
traen y eso genera experiencia; y llegamos al marketing experiencial
donde la sensibilidad, el tocar, el acercarse a las personas hace mucho
mas natural la condicién, la hace creible y desde luego, la hace detonar
para que las personas que lo estan viendo lo conviertan como parte de su
dia a dia. Las tres respuestas en cuanto a contenidos, canales y formatos.

El Mandado Muchas gracias profe Rodrigo. Y partiendo a lo que estas diciendo la
estrategia se convierte en parte fundamental de la construccion de los
objetivos de cualquier marca, ¢cierto?, ;qué herramientas pueden tener
mayor impacto al momento de definir esta estrategia de comunicacién?

Rodrigo Gamba | Hombre, al principio todo es prueba/error en una estrategia. Con los

emprendimientos que yo he tenido la oportunidad de manejar, que ya
son varios a lo largo de varios afios, todos me preguntan préacticamente
lo mismo: ¢cdémo arranco seguro? Hombre, arrancar seguro es bien
dificil, tG puedes olfatear qué ha pasado con tu competencia, para eso,
los publicistas y mercaddlogos hacemos un ejercicio que se llama
benchmarking, podemos utilizar herramientas que nos inducen, nos
pueden resumir de cierta forma como esta el mercado, de cierta forma
como esta el consumo de anuncios, de cierta forma como esta la
experiencia en el mundo digital, me refiero a interactuando. Pero
ratificar un hecho seguro de que un negocio comience totalmente
ecuanime, es muy dificil; entonces yo te digo, es un riesgo, toda
estrategia es un riesgo, pero toda estrategia permite ir puliéndose a lo
largo del tiempo.

Yo les quiero recordar lo que pasé con Aguila, justamente en el
momento que se dio el tema de la pandemia, la pandemia arranca en
marzo; los planes de mercadeo se hacen en octubre, noviembre y las
marcas que se atrasan mas en diciembre. Pues bueno, Aguila ya tenia,
me refiero a la cerveza, ya tenia su estrategia establecida, lista para el
afio 2020, una estrategia de hecho muy fuerte porque habia llegado
competencia como lo es Andina, entonces tenia que cambiar su
condicion, sus acciones, sus presupuestos, sus tacticas y todo lo que el
plan traia... Llega a la pandemia y ¢saben qué tuvieron que hacer ellos?
Guardar la estrategia y empezar a hacer una estrategia nueva.
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A mi me gusta la estrategia porque sin duda porque marca un territorio,
establece un objetivo al cual vamos a llegar; pero eso no quiere decir que
no podamos ir puliéndola, ir cambiandola, ir ajustandola. De hecho,
Aguila extrajo algunas cosas de la estrategia que habian pensado para el
2020 que de pronto le podian servir en momentos de pandemia. Lo que
si me parece interesante, sefiores Carlos Mario, Juan Camilo y Luis
Fernando, es que el darle seguimiento a la estrategia es el éxito, entonces
yo soy muy amigo de los nimeros, me encantan los nimeros y considero
que hay uno deja de sacar el empirismo a flote y trabajar
concienzudamente. Sabemos hoy en dia que a nivel digital ti miras un
Google Analytics y te dicen ¢ddnde te estan viendo?, ;qué generd?, ;qué
profesion tienen?, ¢qué son?, ;en qué barrio?, ;en qué manzana?, ;que
gustos, qué preferencias tienen? y eso.

Y eso ya te permite tomar decisiones, ¢cierto? y ser un poco mas
aterrizado e incluso decir mi estrategia, si esta funcionando o no esta
funcionando. Asi que como conclusion les digo, establezcan algo inicial,
pero lo mas importante es que no dejen de medir, de analizar y de
monitorear esos resultados que la misma gente les va dando en sus
activos digitales.

El Mandado

Perfecto, muchas gracias, Rodrigo. Ahora, para cambiar un poquito el
tema; sabemos que la competencia en el sector delivery es fuerte ;si?, y
mas aln si tenemos en cuenta la sobreexposicion que generan estas
marcas y que podrian generar sobre nosotros.

Partiendo de esto, ¢qué caracteristicas debe tener en cuenta una
comunicacion efectiva que podamos dirigir al mercado?

Rodrigo Gamba

Mira, estamos de acuerdo. El delivery, el tema de “hard discount” el
tema de... Tantos temas que se han disparado precisamente por temas de
pandemia. Lamento tener que redundar tanto sobre esto, pero la
pandemia vino a cambiar el mundo, entonces, cuando se dan
condiciones tan fuertes de delivery y pues hombre, yo pienso que hay
muchas cosas que hacer si se afianza una muy buena relacion con el
usuario.

Alguien decia alguien muy famoso, seguramente ustedes recordaran,
decia que: es mas econdmico y eficiente para una empresa mantener a
un usuario que traer un usuario nuevo, ¢cierto? Entonces, a qué quiero
llegar con este punto, sefiores, quiero llegar a que la experiencia efectiva
que ustedes mantengan con sus usuarios es la mejor opcion que ustedes
tienen: el servicio al cliente, el buen trato, el desarrollo de buenas
herramientas para que ellas tengan una comunicacion con ustedes
constante, el mantener la buena experiencia de los productos, de la
entrega, de la limpieza de todo esto, a pesar de que la gente no se los
esté manifestando a ustedes todo el tiempo.
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Que la hamburguesita le llegue todavia con las papitas bien puestas, no
las papitas, asi como de medio lado, que la bolsa llegue toda estrujada
como decimos aqui en Bogota. Eso es lo valora la gente. Mira, yo les
VoY a contar un caso: yo soy cliente fervoroso de El Corral, y ellos no
manejaron durante muchos afos el tema del domicilio; ahora en estos
momentos, pues claro, ya es casi que obligatorio el domicilio y empecé a
pedir domicilio, pero pasaban 2 cosas, una me llegaba frio y dos me
llega a la hamburguesa revuelta si esta pidiendo una “Hamburguesa
Costefia” que trae suero, que trae patacon, que trae carne, que trae todo
un sin nimero de ingredientes, pero me gustan los ingredientes en su
posicidn, no todos mezclados, no tipo licuadoras.

Entonces eso me pasa mucho a las personas. Cuando Rappi saco el
servicio de traida de lavanderia. Claro, lo que ocurria era que el
domiciliario se lo ponia atréas, lo colgado ahi y la camisa flotando, no
faltaba el bus que pasaba y lo impregnaba ese olor nauseabundo que con
el sudor del hombre llegara un poquito mojado. Ese tipo de experiencias
son las que tenemos que tratar de frenar y las que van a presentar un
valor agregado para ustedes. Cuando yo conoci el proyecto de ustedes
dije: hombre, me parece que para prestar un servicio de esta magnitud
con el cuidado que se requiere va a tener que ser un servicio un poco
costoso, y para la zona probablemente va a afectar. Pero después pensé,
la zona es pequefia, los envios, las diligencias son dadas en una
condicion fisica espacial de muy poco metraje. No hay kilometros, no
hay una exposicion, como si ocurre en las metrdpolis de detener
polucion y todo ese tema y dije, es mucho mas rapido.

Entonces, yo lo puedo traer bien, lo traigo rapido y lo traigo a muy buen
costo, una mezcla perfecta. Ahi esta entonces, mi respuesta, frente al
tema del delivery.

El Mandado

Gracias Rodrigo. Y partiendo de lo que estabas hablando, del tema de la
pandemia y de todo lo que esto ha conllevado en la transformacion
digital, de que han tenido que sufrir las empresas de aportar y agregar a
sus estrategias, el tema del Big Data, profe. EI tema del Big Data
creemos que se esté convirtiendo en una forma de conocer y dirigir la
comunicacion estratégicamente, ¢si? Por eso queremos preguntarte, ;qué
factores debemos tener en cuenta a la hora de utilizar de una buena
forma la Big Data en nuestro proyecto?

Rodrigo Gamba

Bueno, lo primero es felicitaros. Porque todo el mundo olvida el manejo
de la informacion, de la data y todo el mundo se va es al ejercicio de:
venga mejoremos la venta, hagamos eficiente los tiempos de entrega,
tengamos la oficina bonita, los uniformes y lo mas importante, que es la
data, lo dejamos de lado. ;Como debemos manejarlo? Debemos
manejarlo de una manera, eso si, eficiente, muy probablemente los
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emprendimientos pues no tenemos dinero para comprar plataformas que
cuestan 400, 300, 700 millones de pesos la implementacién, y luego
unos mensuales, que dependiendo de la magnitud de herramientas que
adquiramos de esa plataforma, pues van sumando una cantidad bastante
considerable, teniendo feeds definitivos mensuales altisimos; pues si se
puede manejar.

Hay algunas plataformas, y yo lo manifiesto en mis clases, por ejemplo,
las que dan unas opciones gratuitas como Hot Spot, , que permite darles
seguimiento, control a cada una de esas empresas, de cada una de esas
personas donde tu articulas muy bien la informacion de ese usuario.
Entonces sabemos, por poner un ejemplo, que el sefior Luis Fernando
Sierra Moya hoy nos hizo un pedido, va para Hot Spot, por cierto, que
este cliente Luis Fernando muy bieny, ¢que pidi6?, pidi6 de repente un
domicilio, ;de donde?, de “Hamburguesas Manolito”, ;cierto? Toda esa
informacidn tu la vas registrando. Sefiores, eso es sencillo, cuando
ustedes reciben la Ilamada, van depositando toda esa informacion.

Se dieron cuenta que el sefior Luis Fernando Sierra Moya pidi6 a los 8
dias lo mismo, la hamburguesa, ¢por qué?, porque era domingo. Y nos
damos cuenta al cabo de 4 fines de semana que ya es una costumbre del
sefior Luis Fernando Sierra. Entonces, ¢qué pasa?, un dia no llego la
Ilamada, ¢qué pasd?, ya ustedes se van a dar cuenta por medio de la
plataforma del Big Data, ¢cierto? Y generan Business Inteligence, ¢;qué
paso con este sefior?

Dejémoslo quietico, de pronto esta malito del estdmago, estad tomando
probablemente caldito... Pero el otro fin de semana tampoco llego,
entonces ahi ya ustedes tienen que detonar un seguimiento a esa persona
y llamarlo:

Don Luis Fernando, ¢c6mo me le va? Habla con Juan Camilo de El
Mandado, lo que pasa es que notamos que usted lleva 2 fines de semana
en los gue no hace el pedido; cuénteme - (a cuestion de servicio, para
que no se vaya a transformar ni entender de otra manera) - ;estd molesto
con el servicio?, ;tiene alguna pregunta, queja o reclamo? (las famosas
PQR), ¢en qué le podemos colaborar para mejorar el servicio?

No Juan Camilo, lo que pasa es que estoy malito del estomago.

Y cuénteme, ¢le puedo ayudar con el domicilio de la drogueria?

Sabe que si. No he podido ir a comprar el Gaviscon.

Y empieza a generarse una relacion de afianzamiento. Para eso
justamente es qué sirve la informacién. Eso no es para tenerlo ahi o para
generar solamente. Tales o el cumpleafios y asi, eso es para detonarlo y
para saber qué es lo que esta sucediendo. Es méas, podemos empezar a
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generar acciones de Cross como lo hablamos en comercial y en el
mundo del mercadeo. Ya sabemos que el sefior Luis Fernando hace el
pedido, que el sefior Juan Camilo se lo lleva, que el sefior Carlos Mario
esta pendiente de la llamada telefonica, pero ¢qué pasa si un dia le
decimos a don Luis Fernando?... Ya sabemos que usted pide la
hamburguesa, pero le cuento que al mercado a la zona lleg6 un lugar de
postres, fabulosos, buenos, bonitos y baratos. Postre de maracuya,
cheesecake, las 3 leches, no sé qué, a 2500 pesos y Luis Fernando, ¢qué
es lo que va a decir? Hombre, si me lo recomiendan ustedes, pues
traiganme unito.

Ahi es donde estan esas alianzas, ustedes mueven ese comercio, pero
también estdn moviendo la caja registradora. Ese es el buen manejo de la
informacidn, sefiores, a veces ese factor lo dejan de lado y esto no se
puede hacer, esto se trata de saberlo manejar, de encontrar incluso
oportunidades de este tipo. Probablemente el sefior Luis Fernando
solamente esté pidiendo la hamburguesa cada 8 dias, pero yo les aseguro
que él tiene otras necesidades muy puntuales: traer la carne, traer la fruta
para el almuerzo, etc. Entonces, ahi es donde se hace protagonista el Big
Data.

El Mandado

Perfecto. Entrando a otro tema, Rodrigo, hay una cosa que nos frena o
que mas pensamos los emprendedores al momento de generar propuestas
de valor, y es el tema de los recursos. Nos encontramos con una barrera
en la asignacion de presupuesto, segun tu experiencia, lo que nos habias
contado que has manejado varios emprendimientos, habias tenido la
posibilidad de asesorar estos, ¢hay un monto de inversion inicial con el
que se pueda iniciar? En ocasiones, ¢recurrir al financiamiento en este
tipo de emprendimientos es la mejor opcion?

Rodrigo Gamba

Otra vez vuelves a hablar de tres cosas diferentes. La primera es el
manejo de los recursos, a veces yo estoy viendo Instagram y aparece
“Hacer tu negocio sin dinero si es posible” y uno queda como: con tantas
ideas que yo he tenido podria tener 100 empresas en este momento si no
es necesario el dinero.

Dejémonos de locuras, si se necesita algo para arrancar, pero el Estado
colombiano ya lleva unos afios entrando en el manejo de algunas figuras
importantes, por medio de sus organizaciones. Por ejemplo, yo he
trabajado con Impulsa, he trabajado con Fenalco, he trabajado con la
Gobernacion de Santander, la Gobernacion del Meta, la Gobernacion de
Cundinamarca y Camara de Comercio que tiene planes para los
emprendedores, ¢con qué fin?, con el fin de no gastar mas de los
recursos necesarios y que ustedes cuenten como emprendedores con el
apoyo de profesionales en cada area. Porque ellos aportan el profesional
de marketing, el profesional de finanzas, el profesional de
comunicaciones, el profesional de esto; que les ayuda a que ustedes
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monten un modelo de negocio de manera juiciosa, aterrizada y de esa
manera, generar menos riesgo en, probablemente, esos créditos que los
emprendedores normalmente toman.

Y son asumidos por el Estado, entonces esta buenisimo, lo Unico que
ustedes tienen que hacer es ser juiciosos, bien ahora acceder al tercer
punto, que es el tema de los créditos. Yo no considero que sea malo si
hacen procesos como estos que les estoy comentando, si ustedes
arrancan a la loca, eso es como cuando uno a cuando uno ve el carro del
papa ahi en el garaje, y uno nunca se ha sentado en el puesto del piloto,
pero ya se cree Montoya, y saca el carro, ¢y qué es loesto genera? Pues
te vas a estrellar, y ni siquiera alcanzas a sacar el carro sino con la puerta
del garaje.

Los riesgos presupuestales econémicos y de créditos no estdn mal, si tu
tienes un plan muy bien establecido, entonces recurre al estado si no
cuentas con el apoyo a nivel presupuestal para pagarle a profesionales
que ellos te van a apadrinar en este tipo de acciones y vas a hacer que tu
proyecto sea mucho mas eficiente, mucho méas seguro, mucho méas
concreto y lo méas importante, siempre persiguiendo resultados bien 'y en
objetivos.

El Mandado

Listo profe. Para terminar y, por ultimo, con esta conversacion, que es
bastante interesante que nos ha aportado y nos va a aportar mucho en la
consecucion de este proyecto... Teniendo en cuenta nuestro valor
agregado, que es la integralidad de servicios en una sola solucién, como
ya lo hemos hablado, ;como debemos posicionar nuestra marca de El
Mandado?, ;como es la mejor manera?

Rodrigo Gamba

Bueno, hay que hacer planes para eso existen los planes de mercadeo,
los planes de comunicacion, los planes de medios tienen que generar la
sinergia en los 3. Planeen, evallen, analicen, critiquen. El criticar es en
buena perspectiva, aqui en Colombia y en Latinoamérica el criticar es
destructivo, el criticar, es decir, ¢por qué harian eso esta marca? ¢por
qué comunicarian eso? y traten de encontrar la razon del por qué.

Pero siempre con una planificacion, no dejen de lado esos formatos que
se han inventado estos grandes guras del mercado, no dejen de lado al
sefior Philip Kotler, que les ha dicho a los empresarios: dejen de
especular, desarrollando productos y preglntenle las necesidades a su
publico objetivo. Eso se los transfiero a ustedes tambiéen, no hagan cosas
por intuicién de ustedes, sino analicen:

¢A usted le gustaria recibir una comunicacion por Instagram?
Si, claro,
¢ Y de qué tipo?
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Me gustaria de repente un video que muestra cOmo es que ustedes
trabajan.

Ahi estan las soluciones. Frente a todo eso, el detonante esta ahi, y ellos
les van a permitir a ustedes trazar ese plan de mercadeo, plan de
comunicaciones y plan de medios.

El Mandado Bueno, pues Rodrigo, muchas gracias por este valioso espacio en donde
pudimos resolver varias dudas que teniamos y que nos va a aportar al
proyecto. Agradecemos pues tu tiempo y la participacion en nuestro
proyecto, muchas gracias por la informacién que nos diste, todo esto nos
aporta mucho y adicional por lo que nos vas a aportar de ahora en
adelante.

Rodrigo Gamba | Con el mayor de los gustos, aqui estamos para colaborar. Y un favor
que, si les pedido expresamente es que actlen rapido con EI Mandado,
porque dia que pasa es dia que dejamos de facturar.

Sefores un abrazo, cuidense mucho, bendiciones.

El Mandado Muchas gracias, Rodrigo.

Fuente: Elaboracion propia

Ver el Siguiente enlace

https://correounitec.sharepoint.com/sites/EIMandado/Shared%20Documents/General/Recordings/Reuni%C3%B3n

%20en%20_General_-20210306_090715-Grabaci%C3%B3n%20de%201a%20reuni%C3%B3n.mp4 para obtener

la grabacidn de la entrevista completa.

Andlisis de la categoria Marketing Digital

Tomando como base las respuestas del experto para la categoria de marketing digital v,
teniendo en cuenta el conocimiento del proyecto y los aportes que tuvo el experto y profesor
Rodrigo Gamba en el desarrollo inicial del proyecto, esta a favor e incluso, nos alienta a que El
Mandado de inicio y genere impacto en esta zona detectada, que es el municipio de Mosquera.
Destaca, que al igual que el surgimiento inicial del emprendimiento, la pandemia como un

impulso justificado para ayudar y cuidar a las personas que solicitan sus servicios con nosotros.

En la segunda pregunta hay 3 factores que giran alrededor de la decisién para salir al
mercado. Respecto al tema de contenidos para tener en cuenta, es indispensable resaltar el valor

agregado que tiene EI Mandado sobre las marcas actuales que ofrecen servicios similares;


https://correounitec.sharepoint.com/sites/ElMandado/Shared%20Documents/General/Recordings/Reuni%C3%B3n%20en%20_General_-20210306_090715-Grabaci%C3%B3n%20de%20la%20reuni%C3%B3n.mp4
https://correounitec.sharepoint.com/sites/ElMandado/Shared%20Documents/General/Recordings/Reuni%C3%B3n%20en%20_General_-20210306_090715-Grabaci%C3%B3n%20de%20la%20reuni%C3%B3n.mp4
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teniendo detectado una zona puntual, deben generar un impacto y solidez en el lugar que se

encuentran para lograr un posicionamiento efectivo.

A nivel de canales, estd como primer recurso utilizar las redes sociales de siempre como
Facebook, Twitter e Instragram y las que emergen como Tik Tok; pero hay canales que emiten
comunicaciones que, con ayuda de las alianzas con otras marcas, pueden ser incluso mas
efectivas que las que hay actualmente. Es importante utilizar estrategias y acciones que nos

fortalezcan y hagan crecer con las alianzas correctas.

Finalmente, del formato, hay un formato que esté a la cabeza y es el que més atencion
tiene entre los usuarios de las redes que es el video, no importa en donde se encuentre ni qué
duracion llegue a tener, pero el video captura la sensibilidad y naturalidad que pueden tener las

marcas, y con eso, lo que podemos mostrar a los usuarios a modo de experiencia.

La tercera pregunta tiene una parte fundamental que es la parte de la estrategia. Las
estrategias se construyen con la tactica de la prueba y el error. Las estrategias permiten analisis
desde todos los puntos a partir de su formulacion y aplicacion, porque se ponen factores que
puedan ser medibles y rastreables que, con su revision, permiten ser pulidas y mejoradas hasta
encontrar la mejor. El éxito para una buena estrategia es el seguimiento que se le dé; para ellos
existen herramientas digitales que ayudan a determinar las decisiones a cambiar, mejorar o

continuar.

La cuarta pregunta pone a tema de discusion la comunicacion efectiva. El delivery tiene
como factor principal el “Hard Discount”, pero todo se ha disparado en este campo debido a la
pandemia; pero aun existiendo tantas posibilidades, el objetivo debe ser crear una muy buena
relacion con los usuarios. Hay que lograr una experiencia efectiva en todo lo que rodea el tema
del servicio como el trato, servicio al cliente, herramientas de comunicacion, los productos, la

entrega, la limpieza, etc., sin que ellos lo estén pidiendo.

Una buena experiencia puede ser la mejor forma de hablarle a los usuarios, eso genera
confianza y repeticion del servicio; y cuando se logran estos factores, las personas no se
incomodan al pensar el valor final que tiene este. Todo se puede hacer bien, rapido y a muy buen

costo, es la formula ganadora.
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Sobre el Big Data que aparece en la quinta pregunta, es un tema que empresas han dejado
de lado ya que prefieren preocuparse por sus caracteristicas fisicas que de la relacién con los
clientes. La informacion que se obtiene de los usuarios es para utilizarla en pro de un mejor
servicio, con el manejo adecuado, e incluso de encontrar mas oportunidades que darles a los
clientes; puede que sean consumidores de un solo servicio, pero al tener una buena alianza con

su vendedor, es un comercio que se puede activar y es un ingreso significativo.

Un aspecto importante en todo emprendimiento o negocio que comienza es el de los
recursos, como aparece en la sexta pregunta. Para comenzar si se necesita dinero, aunque en este
momento el Estado de Colombia esta apoyando este tipo de proyectos por medio de
organizaciones donde disponen a las personas de los recursos necesarios y profesionales que

ayuden a sacar los negocios adelante.

Por Gltimo, hablando del posicionamiento para la marca de EI Mandado que esté en la
séptima pregunta; hay que tener como base los planes de mercadeo, comunicacion y medios para
lograr un buen resultado. Hay que ver y analizar qué hace la competencia, que sucede en el resto
del mundo, cdmo solucionan los problemas de los consumidores e interiorizar. No esta bien el
especular sobre lo que puede querer un usuario, la mejor forma de saberlo es preguntarselos;

porque ellos van a permitir construir los planes para volverse la mejor marca.

Tabla 3

Entrevista Categoria En Responsabilidad Social (Transcripcion)

Participantes Conversacion

El Mandado Saludamos cordialmente a la doctora Claudia Lozano, comunicadora
social, periodista con énfasis en comunicacion organizacional. Quien
también tiene estudios en talento humano, legislacion laboral. Ademas,
cuenta con formacion en los sistemas integrados de gestion. Con quince
afios de experiencia laboral en areas de las ciencias humanas, actualmente
labora en Acebri como jefe administrativa.

Acebri es una empresa ubicada en el municipio de Mosquera, un dato no
menor que veremos dentro de la entrevista para efectos de lo que
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representan las respuestas que bien nos compartira hoy, basado en las
preguntas que tenemos para ella. ; Como esta usted doctora Claudia?

Claudia Lozano

Muy bien. Fernando, muchisimas gracias a todos los compafieros.
Muchisimas gracias por la invitacion y pues por hacerme participe de este
tema tan amable.

El Mandado

Perfecto. Para hacer una introduccion breve Acebri es una empresa del
sector plastico en el cual se han desarrollado multiples planes a los temas
de responsabilidad social empresarial, del cual la doctora Claudia tiene
manejo de estos temas. Doctora Claudia, como definir o contextualizar la
responsabilidad social empresarial, ¢de qué se trata?

Claudia Lozano

Bueno. Es una labor bien bonita, es una labor muy amena, agradable, que
practicamente lo que busca es brindar un plus a la sociedad, como decir
estoy trabajando con la empresa, estoy prestando los servicios a X sector
privado o publico, pero también tengo una responsabilidad con la
comunidad, lldmese responsabilidad ambiental, Ilamese responsabilidad
con los nifios, llAmese de responsabilidad con mujeres cabezas de familia,
isi?

Es dar una mano amiga a las a las personas necesitadas o a temas muy
puntuales en los que la empresa pueda aportar un granito de arena.

El Mandado

Perfecto. Como estudiantes estamos en la construccion de
emprendimientos. Doctora Claudia, desde su experiencia, ¢en qué
debemos construir, en qué debemos contribuir?, ;cémo podemos aportar
en esos emprendimientos en el tema de responsabilidad social
empresarial?

Claudia Lozano

Bueno, pues hay muchos temas. Realmente hoy en dia la empresa
determina en qué tema quisiera aportarle a la sociedad, bien pudiera decir
trabajando con mujeres cabeza de familia, con nifios desplazados, con
jévenes en las drogas o también con el medio ambiente. Y hoy por hoy,
los temas de emprendimiento estdn dando mucho de qué hablar, tienen
muchos, muchos espacios donde aportar, y pues maravilloso que se llegue
a escoger un tema donde se pueda aportar, por ejemplo, con el medio
ambiente. Que, que es un tema bastante algido y que nos invita a dejar una
huella en el planeta para el futuro.

El Mandado

Gracias. ¢En qué beneficia a la comunidad que una empresa sea
socialmente responsable?

Claudia Lozano

Ok, bueno, por experiencia, yo diria que es el reconocimiento, es que la
comunidad vea que la empresa no solamente lleg6 a ocupar un espacio en
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una bodega, en una oficina dentro del sector, sino que también estd muy
comprometida con ayudar a la comunidad.

Entonces, por ejemplo, se llego en el caso de nosotros Acebri, somos una
empresa del sector plastico y estamos ubicados en un barrio bastante
delicado de Mosquera, lo que se atendié fue la mano para todas las
personas, entonces hacemos aportes con la ayuda de la Junta de Accién
Comunal a los nifios, porque a los nifios, pues porque son hijos de
personas desplazadas de la violencia y ellos no tienen los medios
econdémicos como para tener una escuela, digamos que con algo de
tecnologia entonces hacemos aportes de equipos, hacemos aportes y
donaciones en dinero, para que ellos puedan tener sus Utiles escolares y
regalamos también escritorios, cosas que ellos van a poder utilizar.

Entonces eso ha hecho que la sociedad y que el entorno, el barrio donde
estamos ubicados nos reconozca y que cualquier cosa que uno como
empresa llegue a necesitar, pues cuenta con el respaldo también de la
comunidad.

El Mandado

Qué bueno, que buena gestion. Asi como Acebri pertenece al sector de los
plasticos, sector muy importante. Nuestro emprendimiento esta ubicado
en el sector de los delivery, tema de los domicilios, ¢cémo poder aportar
con responsabilidad social empresarial ante el alto auge y pues todo lo
creciente que se ha realizado en la parte de servicios digitales?

Claudia Lozano

Pues diria yo que un punto donde pueden ustedes empezar a aportar en
responsabilidad puede ser, para que se sigan manteniendo en el mercado,
podria ser como donaciones de equipos, equipos tecnoldgicos. Es bien
cierto que la gente no tiene los medios para poder obtener un equipo,
entonces haciendo una donacién de un equipo que, por ejemplo, para
nosotros ya esta fuera de uso, pero que otra persona si le es Util van a
garantizar ustedes de una u otra manera que el servicio de delivery puede
mantenerse a flote.

Porque la gente siempre va a estar conectada, iba a estar haciendo uso de
los domicilios, de los mandados, del favor, de la diligencia, de la vuelta,
¢si?, entonces por lo menos garantizaria que ustedes se sigan manteniendo
en linea. Me parece que es una parte de responsabilidad y que la gente
también la valora muchisimo.
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El Mandado

No y por su conocimiento, lo tendremos muy, muy en cuenta. ;Considera
que la responsabilidad social empresarial contribuye a la rentabilidad de la
empresa y el éxito del mercado?

Claudia Lozano

Si, claro. Si, porque de una u otra manera se esta ayudando a la
generacion de la reactivacion de la economia del pais, de la economia del
municipio, de la economia, pues en medio de esta de esta crisis que se esta
viviendo de la pandemia, estan haciendo parte de la reactivacion y pues de
manera virtual se esta prestando un servicio, pero a contraprestacion
también se esta beneficiando a la empresa ¢no?, pues porque esta dandose
a conocer y esta sacando un emprendimiento a flote.

El Mandado

Perfecto, lo tenemos también como parte importante para nuestro
proyecto. De igual forma para nuestro proyecto tenemos presupuestado
realizar un piloto en el municipio de Mosquera, donde est& ubicado
precisamente Acebriy la idea es buscar replicar esos resultados en los
deméas municipios, Funza, Madrid, entre ellos, ;qué nos puede usted
sugerir al respecto?

Claudia Lozano

Bueno, diria yo que, desde mi punto de vista, uno de los temas claves en
los que ustedes tienen que trabajar es en la en obtener la confianza de
parte de los usuarios, es muy importante que la gente no vaya a decir,
bueno, yo me conecto aca y me van a hacer una diligencia, me van a hacer
un mandado, pero a mi que me garantiza que si me van a cumplir; que no
se van a quedar con el dinero, que si se va a pagar una factura, que si van
a entregar este paquete.

Es un punto muy importante ganarse el respeto, también, de las personas y
ante todo la confianza, porque si una personal de entrada ya empez6 a
desconfiar... ESo es como un voz a voz, se va replicando, “jNo, eso ni
vaya a hacer uso de una plataforma que conoci, que me parecid terrible,
me hicieron esto, me hicieron aquello!”. Entonces mientras ustedes se
posicionan en confiabilidad ante el usuario, van ganando también respeto,
nombre y muchos méas adeptos, entonces mucha gente va a querer
buscarlos. Y vuelvo y le digo un cliente satisfecho llama 10, pero 1
insatisfecho se lleva unos 50 por delante, entonces no los van a seguir
recomendando.

El Mandado

Muy importante ese aporte en el tema de la confianza, de lo que hay que
construir, porque es parte de lo que finalmente pues buscamos con estas
entrevistas con esos especialistas. No puedo finalizar sin antes hablar de la
nueva normalidad, el resultado de la actual emergencia sanitaria nos ha
Ilevado a cambiar y ajustar nuestros habitos. Los de compra, sea en el




30

hogar, nuestras diligencias... Doctora Claudia, ¢usted utilizaria los
servicios de EI Mandado y que esperaria de nosotros?

Claudia Lozano

Esta nueva normalidad nos dio un vuelco de 180° a todos, a todos. En
nuestro mundo gque uno que estaba acostumbrado a llevarlo muy sobre la
marea nos llevo por debajo, tocamos fondo y volvimos a salir. Entonces
nos cambio los habitos, el habito de comprar, el habito de pagar el habito
de hacer diligencias, todo, nos dio un vuelco total.

Por mi parte, yo si lo utilizaria muchisimo y no solamente el personal,
sino también a nivel empresarial, porque veo algo de costo beneficio y si
los precios también son asequibles en cuanto me vale una diligencia con
esta app versus del tiempo que puede utilizar un mensajero, la calidad del
servicio que voy a recibir. Si, claro, a ojos cerrados, yo la usariay la
recomendaria también, pero basado también en el hecho de que le les dije,
si se gana la confianza de las personas, van a ganar muchisimo espacio en
el mercado.

El Mandado

Doctora Claudia, reitero la gratitud por el espacio en su agenda, la verdad
que es muy interesante cada uno de sus aportes y pues nuevamente
saludarla para la empresa, para su hogar y que la esta acompafiando desde
luego la salud, muchas gracias, doctora Claudia.

Claudia Lozano

A ustedes muchachos, muchisimas gracias y muchisimos éxitos. Suerte en
este emprendimiento que no me cabe mas que desearles lo mejor de lo
mejor y pues que Dios los bendiga.

Fuente: Elaboracion propia

Ver el Siguiente enlace

https://correounitec.sharepoint.com/sites/EIMandado/Shared%20Documents/General/Recordings/Reuni%C3%B3n

%20en%20_General_-20210420 182813-Grabaci%C3%B3n%20de%201a%20reuni%C3%B3n.mp4 para obtener

la grabacidn de la entrevista completa.

Andlisis de la categoria Responsabilidad Social

Basados en las respuestas de la experta para la categoria de responsabilidad social, es

importante para cada empresa tanto consolidada como en pleno surgimiento que incluya en su

plan de accién ayudar a la comunidad. Son muchas las opciones en las que una empresa puede

ayudar a la sociedad e incluso al ambiente, por lo que todas en conjunto podrian dar una mejoria

al entorno en el que funcionan.



https://correounitec.sharepoint.com/sites/ElMandado/Shared%20Documents/General/Recordings/Reuni%C3%B3n%20en%20_General_-20210420_182813-Grabaci%C3%B3n%20de%20la%20reuni%C3%B3n.mp4
https://correounitec.sharepoint.com/sites/ElMandado/Shared%20Documents/General/Recordings/Reuni%C3%B3n%20en%20_General_-20210420_182813-Grabaci%C3%B3n%20de%20la%20reuni%C3%B3n.mp4
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En la segunda pregunta, y como sugerencia para los emprendimientos que estan
iniciando, se resalta la importancia de lo que le pueden aportar a la sociedad. EI Mandado puede
generar un impulso y una ayuda a una determinada comunidad, siendo tan amplios los espacios,
se puede actuar de diferentes maneras en cada uno. La experta resalta la importancia de tener en
cuenta el ayudar al medio ambiente con cada accion que la empresa determine para ayudar al

futuro del planeta.

Para la tercera pregunta, debemos tomar como factor primordial a la comunidad a la cual
se pueda llegar a beneficiar por parte de la empresa; esto es importante para generar
reconocimiento y que los usuarios que adquieren los productos o servicios de la empresa también
ayuden a estas personas. Cuando se logra este tipo de reconocimiento se llega al respaldo que

tienen ambas partes con la empresa.

Respecto a la cuarta pregunta, la experta sugiere que como un aporte relacionado a la
responsabilidad social es las donaciones de equipos tecnoldgicos, teniendo en cuenta la gran
demanda de servicios digitales que hay actualmente, es una garantia tanto para nosotros como
para los usuarios tener a la mano siempre los dispositivos electronicos que nos ayuda con la

comunicacion de nuestros clientes, cosa que ellos valoran mucho.

En la quinta pregunta, la experta esta en acuerdo total a que el éxito y rentabilidad de EI
Mandado esta de la mano con la responsabilidad social, ya que el emprendimiento ayuda a la
economia del municipio, del pais y de las plataformas digitales; aunque se beneficie la empresa,
esta saliendo al mercado con una propuesta de valor fuerte.

Sobre la sexta pregunta, la estrategia clave para poder replicar el proyecto en otras zonas
cercanas al municipio de Mosquera es generar confianza con los usuarios; el cumplir la promesa
de compra y todos aquellos detalles que se deben tener con los clientes, es la forma de construir
el respeto que tengan hacia la empresa. Hay que entrar al mercado con la idea de posicionarse
con los pilares de confianza y respeto, para generar reconocimiento y nombre sobre lo que hace

la competencia.

En la Gltima pregunta, va hacia un factor mas personal hacia la experta, conociendo

previamente la propuesta de valor de EI Mandado. Tomando como iniciativa de la pandemia para
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la creacion del proyecto es algo que beneficiaria y ayudaria a muchas personas y empresas al
solicitar sus servicios con nosotros, teniendo en cuenta lo que hay actualmente en el mercado,

siempre y cuando la confianza sea el primer motivo que se quiera lograr con el usuario.

Resultados Cuantitativos (Categoria de Servicio) Encuesta

A continuacion, se expondran los resultados obtenidos de las 138 encuestas, estas se
dividiran en dos partes, en primer lugar, se encuentra la parte cualitativa del cuestionario
conformada por 6 preguntas con opcién mdaltiple. Para la recoleccion de datos de esta, se realizo
mediante una tabla en la que se evidencia diferentes categorias por cada pregunta estas son
conformadas por las similitudes en las respuestas de cada participante. En segundo lugar, se
encuentra la parte cuantitativa conformada por tres preguntas, dentro de esta se tuvo en cuenta el

género de cada participante con el fin de tener mayor percepcion en cada una de las respuestas.

lustracién 1. Resultados pregunta nimero 1 parte cuantitativa

Vive usted en el Municipio de Mosquera

136 respuestas

@® S
® No

Fuente: Elaboracion propia

En la figura 1 se puede evidenciar que el 83.8% de las personas encuestadas viven en el
Municipio de Mosquera, esto lo que nos permite analizar es que estan dentro de nuestro publico

objetivo y que directamente se convierten en clientes potenciales. Mientras que el 16.2 % de las
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personas encuestadas no residen en el Municipio, esto lo que nos permite analizar es que pueden
existir variables externas que hacen que estas personas contestaran la encuesta sin vivir en el
municipio, pero no por esto dejan de ser parte de nuestro publico objetivo, estas personas pueden
Vivir en zonas cercanas al municipio y trabajar en el mismo o pueden estar de visita en el

municipio y podrian acceder a nuestra aplicacion y adquirir nuestros servicios.

lustracién 1. Resultados pregunta nimero 2 parte cuantitativa

Genero

136 respuestas

@ Hombre
& Muper

Fuente: Elaboracion propia

En la figura 2 podemos observar el porcentaje de genero de las personas encuestadas,
algo muy interesante que destacar, la mitad de las personas encuestadas son mujeres un 62.5%,
por el contrario, la poblacion hombres es pequefia llegando al 37.5% de la poblacién encuestada.
Esto nos permite analizar que nuestro publico objetivo mas afin seria el género femenino, pueden
existir variables que arrojan este resultado, pero nos permite analizar el tipo de comunicacion
que debemos tener en cuenta para crear nuestras estrategias de marketing de contenidos en
funcion del uso de la app, claro sin dejar de lado al género masculino que, aungue es poco, es un

segmento afin a nuestra aplicacion.

lustracion 2. Resultados pregunta nimero 3 parte cuantitativa
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¢QUE EDAD TIENE?

35%
30%
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10%

%

0%
18325 26340 41350 31a70

Fuente: Elaboracion propia

En la ilustracion nimero tres podemos evidenciar el porcentaje de edad de las personas
encuestadas, estos resultados nos arrojan el 19% tiene entre 18 a 25 afios, mientras que el grupo
de edad mas grande que nos arrojo la encuesta es que el 31% de las personas encuestadas tienen
de 26 a 40 afios, por otro lado encontramos que el 27% de nuestros encuestados tienen entre 41 a
50 afos, logrando encontrar la mayor parte de la poblacién en el Municipio de Mosquera tienen
entre 26 a 50 afios, convirtiéndolos en nuestro publico objetivo al que se dirige la linea de
negocio en la aplicacion, por ultimo encontramos que el 23% de la poblacién encuestada tiene
entre 51 a 70, otro segmento poblacional que se puede analizar que son personas pensionadas y
con posibilidad de riesgo por la contingencia presentada que se convierten también en clientes

potenciales para el uso de la aplicacion.

lustracién 3. Resultados pregunta nimero 4 parte cuantitativa
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¢Cual es su estado civil?

136 respuestas

@ Soltero

@ Union libre
Casado

@ Viudo

Fuente: Elaboracion propia

En la figura 4 evidenciamos las respuestas y los indicadores del estado civil de las
personas encuestadas, este indicador lo utilizamos para analizar al usuario de como se conforma
su circulo familiar, esto nos permite deducir el nivel de necesidad de nuestro aplicativo, sus

compromisos en el hogar.

En la figura encontramos que un porcentaje mayor, de las personas encuestadas son
solteros, esto nos permite analizar que son personas que disfrutan pedir un domicilio, son
personas poco complicadas y que utilizarian nuestros servicios encontrados en nuestro aplicativo
digital, llegando a conformar al 55.9 % de las personas encuestadas, por otro lado encontramos
que el 18.4 % de los usuarios su estado civil es union libre, estos usuario ya tienen una
responsabilidad en su hogar mayo, como el 23.5% de las personas encuestadas que son casadas,
por lo que su tiempo libre se ve muy limitado y con necesidades mas altas de poder solicitar
nuestro aplicativo digital.

lustracién 4. Resultados pregunta nimero 5 parte cuantitativa
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¢Cual es surol en el hogar?

136 respuestas

@ Estudiante

@ Empleado modalidad Virtual
Empleado modalidad Presencia

@ Hogar

@ Independiente

Fuente: Elaboracion propia

En la figura 5 podemos encontrar datos de valor que nos ayuda a identificar el rol de cada
usuario encuestado en sus hogares, el 30.1 de los usuarios son empleados en modalidad
presencial, esto nos permite deducir que es un usuario con poco tiempo y con mucha afinidad de

pedir un servicio por nuestra aplicacion digital.

El 24.3% trabajan desde casa en modalidad virtual y atienden al mismo tiempo las
labores del hogar, por lo que cuentan con poco tiempo para responder con sus labores, esto es un
dato importante porque nos permite identificar que estas personas son clientes potenciales para el

uso de nuestro aplicativo.

Un dato importante arrojado por la encuesta es que el 30% son usuarios independientes,

este tipo de usuarios son personas que utilizan el servicio delivery constante.

lustracién 5. Resultados pregunta nimero 6 parte cuantitativa
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Tienea Hijos

136 respuestas

® Si
@ Ho

Fuente: Elaboracion propia

En la ilustracion 6 detallamos un dato atipico en la encuesta, pero son datos son
importantes porque esto nos permite medir el tiempo disponible que tiene un usuario, al tener
hijos el tiempo disponible para realizar tareas del hogar, el trabajo y demas tareas del usuario se
reduce, en la encuesta encontramos que mas del 58.6% de los usuarios tienen hijo y el 43.4% no

tiene, encontrando que este tipo de usuarios necesitan servicios del delivery.

lustracién 6. Resultados pregunta nimero 7 parte cuantitativa

¢Con Cuanto tiempo libre cuenta usted diariamente?

136 respuestas

@ Menos de 1 Hora
@® 1a3Horas
© +4horas

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con la tabulacidn de las respuestas a la pregunta ¢Con cuanto tiempo libre
cuenta usted diariamente? se puede concluir que de 1 a 3 horas corresponde al 53.7%, lo cual

favorece al proyecto por tratarse de un tipo de compra “prevista y de necesidad”. E1 23.5%
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corresponde a personas que poseen menos de 1 hora de tiempo disponible, lo cual esta dentro del
tiempo pertinente para explorar una aplicacion de nuestro tipo. De otro lado, el 22.8% de las
personas encuestadas cuentan con mas de 4 horas, tiempo suficiente y superior al necesario para

ser buscados y encontrados dentro de las diferentes opciones dentro del sector de los delivery.

llustracion 8. Resultados pregunta nimero 8 parte cuantitativa

¢Utiliza usted aplicaciones del Delivery? (*Rappi, Domicilios.com, Kiosco, Delyfas)

136 respuestas

@S
® No

Fuente: Elaboracion propia

El resultado positivo reflejado de las personas encuestadas se refleja en el uso de
aplicaciones de delivery por parte del 68.4%, concluyendo que nuestro proyecto tiene espacio de
participacion en el nimero de usuarios que buscan una alternativa en este sector. De igual forma
nos invita el 31.6%. de los usuarios que no utilizan este servicio a que EI Mandado explore las
necesidades o las insatisfacciones para activar o reactivar el uso de estas y desde luego nuestro

Servicio.

lustracién 7. Resultados pregunta nimero 9 parte cuantitativa
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136 respuestas

@ Domicilio Comida

@ Pago De Servicios

@ Diligencias Notariales

@ Domicilios de Mercado
@ Ninguno de las anteriores

Fuente: Elaboracion propia

Teniendo presente los resultados, donde el Domicilio de Comida representa el 67.6%
brinda informacion para la estrategia y toma de decisiones a la hora de ofrecer nuestros
diferentes servicios. E1 10.3% de los encuestados esta ubicado dentro de “Pago de Servicios”,
“Diligencias Notariales” y “Domicilios de Mercado”. De igual forma se hace necesario seguir
investigando sobre el 22.1% donde los encuestados responden “Ninguno de los anteriores”. El

plan de marketing de servicios determina la direccion que se debe seguir.

lustracién 8. Resultados pregunta nimero 10 parte cuantitativa

;Es de utilidad para usted, encontrar empresas que ofrezcan, servicios de domicilio, envios,
pago de servicios, domicilios de mercado en un solo portafolio?

136 respuestas

@S
@ No

Fuente: Elaboracion propia
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El resultado positivo de encontrar Gtil empresas de domicilios en un solo portafolio por
parte del 87.5% de los encuestados, genera como conclusion la necesidad de ofrecer un
portafolio integral y variado. De igual forma encontramos un reto sobre el 12.5% de los

encuestados, para acercar un portafolio atractivo a sus necesidades.

llustracion 9. Resultados pregunta nimero 11 parte cuantitativa

;Le genera Desconfianza utilizar aplicaciones de Servicio del Delivery? (*Rappi,
Domicilios.com, Kiosco, Delyfas)

136 respuestas

@S
@ No

Fuente: Elaboracion propia

El resultado positivo de 66.2% de los encuestados, donde responden que “les genera
desconfianza utilizar aplicaciones de Servicio del delivery”, refleja nuestra estrategia de reto al

buscar construir confianza y romper paradigmas sobre el tema.

lustracion 10. Resultados pregunta ndimero 12 parte cuantitativa

;Que eslo que mas le preocupa a la hora de solicitar un servicio del Delivery?

136 respuestas

@ Duracion de servicio

@ Calidad del servicio

@ Servicio al cliente

@ limitaciones de Servicio
@ Todas las anteriores

"‘f;—_s;\-

Fuente: Elaboracion propia



41

De acuerdo con la tabulacion, el 41.2% de los encuestados responde “Todas las
anteriores”, donde encontramos (Duracion del Servicio, Calidad del Servicio. Servicio al Cliente
y Limitaciones de Servicio). El 8.1% de los encuestados respondié que lo més le preocupa a la
hora de solicitar un servicio de delivery, es la “limitacion del servicio” adicionalmente y
compartiendo el mismo resultado de 23.5% cada uno, encontramos “Duracion de Servicio” y
“Calidad del Servicio.

Analisis Mixto

Aplicar las dos herramientas (cuantitativa y cualitativa), se realizan para ampliar la
informacion dentro de nuestros tres ejes de investigacion. El primero, el Marketing Digital donde
buscamos optimizar nuestro uso de la tecnologia y todo lo que ello involucra. La segunda, la
Responsabilidad Social Empresarial donde buscamos impactar de forma positiva a la comunidad.
Y el tercero, el servicio al cliente, donde aparte de ser nuestra razon de ser, se convierte en un

socio aportante de informacion e interaccion.

A partir de la informacion recabada de forma cualitativa y cuantitativa se generan
conclusiones que seran tenidas en cuenta para la generacion de nuestra estrategia y la cual

contara con las siguientes caracteristicas:

e Coherencia. Nuestra comunicacion debe contar con integridad y consistencia

conservando los principios de honestidad. honradez, lealtad y veracidad.

e Valores. La confianza se construye sobre valores, los cuales estaran presentes en
nuestro ADN.

e Identidad. Buscaremos atraer a nuestros clientes en nuestro dia a dia, con nuestra

pasion, energia y entusiasmo.

e Asertividad. Nuestra habilidad de escucha supera problemas, construye soluciones y

genera ideas.

e Empatia. Ponernos en el lugar del cliente, para ver con otra perspectiva, permitira crear

un vinculo de confianza.
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e Conviccion. Nuestros hechos hablaran méas que nuestras palabras. Lo que generara un

intercambio de opiniones sociales que seran vistas como innovadoras y disruptivas.

e Experiencia de Clientes. El convertirse en un referente del buen servicio a traves de la
confianza sera una validacion diaria, que dara valor a la marca y un posicionamiento en

el mercado.
Discusién
Estrategia de Marketing digital

Esta estrategia nos permitira trabajar en lo evidenciado en el andlisis mixto, en este
lograremos realizar un entendimiento de nuestro consumidor y un despliegue estratégico que nos
ayudard a crear la confianza en nuestros usuarios, esto nos permitird posicionarnos en el

mercado, crear un voz a voz, facilitindonos ganar la confianza que necesitamos.

Nuestra Razdn

El Mandado llega para evolucionar el servicio del domicilio. (OFERTA DE VALOR)

Evolucionamos lo que para muchos era realizar un mandado a pocas cuadras de la casa,
buscamos construir una relacién mas humana a través de nuestros servicios, donde no nos
preocupa si es una compra simple, ni cuanto debe tardar, ni a donde hay que ir, solo nos importa
sacar de apuros a cada colombiano que no le alcanza el tiempo y quiere hacer todo aquello que

mas le gusta.

Nos planteamos un objetivo transversal, para esta estrategia que se crea con la finalidad
de crear una estrategia de contenidos digitales en el 2021 para crear confianza en los productos

de EI Mandado y reconocimiento de la marca.

Como resultado de esta investigacion, identificamos nuestro problema principal, el
usuario tiene La desconfianza de que una nueva marca intente hacer algo que una marca actual

(grande) no puede hacer.
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Tenemos el reto de saber cdmo construimos confianza y para esto es muy importante

realizar un andlisis de la categoria, con base a esto identificamos que:

El municipio de Mosquera es foco estratégico, para negocios del delivery, por las

siguientes caracteristicas:

e Poblacién de Mosquera: 89.108 segln censo de 2018, teniendo un indice de pobreza de
Mosquera del 9,7%.

e Segun el POT de Mosquera la tasa de crecimiento rural va a ser del 300% (Proyectado

para 5 afios), creciendo en inversion y poder adquisitivo.

e Segun la distribucion poblacional de Mosquera el 59,37% de la poblacion tiene entre
18 y 59 afios, (Publico objetivo).

e EI59% de las personas en Mosquera tiene un plan de datos y mas de 25.000 personas
tienen instalas aplicaciones del sector delivery, el 68,9% de la poblacion utiliza

servicios del Delivery y el 31,1 % desconoce o le genera desconfianza este servicio.

e EI 89,3 % de la poblacion de Mosquera creen de utilidad, encontrar empresas que
ofrezcan, servicios de domicilio, envios, pago de servicios, domicilios de mercado en

un solo portafolio.

e Laindustria del sector delivery crece a un 25% anual a nivel nacional. Donde la

proyeccion en Mosquera es de un 5% en la participacion de este sector.2

e Solo Existen 2 marcas constituidas y registradas en el municipio de Mosquera que

prestan el servicio del delivery: Kiosco — DelyFas.

e La Unica amenaza recae en las grandes marcas que estan en el sector Delivery y que

decidan funcionar en Mosquera.

Gracias a el analisis de la categoria, logramos identificar las variables que nos permitira

conocer como esté el mercado y el reto que esto genera, gracias a esto vamos a generar una
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estrategia de contenidos digitales, que nos permita generar confianza, reconocimiento y
consideracion a la hora de solicitar un servicio del delivery en Mosquera. Esta campafia debe
tener el norte estratégico de comunicacion para generar confianza y reconocimiento en nuestros

usuarios, enfocado en cada servicio que presta EI Mandado.

Luego de realizar un analisis del mercado, hemos identificado nuestra competencia
directa como las aplicaciones que prestan servicios del delivery en Mosquera, que dentro de

nuestros rangos de precios prestan entre 1 a 4 servicios similares a nosotros.

La investigacion arrojo nuestros competidores, estos son:

e Rappi
e Kiosco
e Delyfas

Hay algo muy interesante y es que identificamos que estos tres competidores comparten
diferentes territorios de marca. La siguiente imagen nos muestran las diferentes similitudes en el

andlisis de territorio de marca.
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lustracion 11
Gracias a identificar las similitudes de mi competencia logramos identificar que

debemos utilizar las redes sociales como medio de comunicacion con un tono educativo y
adicional identificamos las marcas hablan de sus productos y se olvidan totalmente de los
beneficios que obtienen los usuarios al adquirir los servicios, lo que ya nos permite identificar
que nuestro foco debe ser hablar de los beneficios de cada servicio y como logramos generar

valor al usuario.

Luego de analizar las similitudes de cada marca en su tono de comunicacion, realizamos
el analisis de qué piensa el consumidor, cuél es su percepcion de nuestra competencia, en esta

investigacion identificamos lo mostrado en la siguiente imagen:
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lustracién 12
Esto me permite identificar lo que piensa nuestro consumidor y lograr entender en que
nuestra estrategia debe estar enfocada en estas fallas, para lograr generar y crear confianza que

estamos buscando.

Partiendo de estos resultados, identificamos una oportunidad muy grande para abordar el
mercado del delivery en el municipio de Mosquera ya que, los servicios del delivery presentaron
un crecimiento significativo partiendo de la utilizacion de canales digitales propios, partiendo del
conocimiento de nuestro consumidor para acercarnos a los usuarios potenciales, para que utilicen
nuestros servicios. Con un eje de contenido que nos permita demostrar los beneficios que tienen
los usuarios al momento de solicitar un servicio con EI Mandado; que construya confianza y

posicione la marca.

Analizamos a detalle el comportamiento de nuestros potenciales usuarios para entender
sus intereses, gustos y barreras, y que mas tienen en cuenta al momento de solicitar un servicio
de delivery, con este estudio podremos generar una estrategia de comunicacion sélida que nos
permita construir la confianza y lograr el posicionamiento que el mandado esta buscando de El
Mandado.
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Luego de conocer a nuestros usuarios construimos identificamos que nuestro target se
divide en 2 y que adicional tienen roles diferente, tenemos los que piden por necesidad, estos al
no tener tiempo disponible piden lo que sea y por el contrario tenemos los usuarios que lo piden
por gusto, estos se toman el tiempo de escoger su servicio, con el fin de satisfacer su necesidad al
contar con tiempo disponible que lo ayude a tomar la mejor decision, unos tienen entre 18 a 24
afios a los cuales recurren a sus padres para el pago del servicio, mientras que otros tienen de 25

a 55 afios y dependen de sus ingresos para solicitar servicios del delivery.

Asi mismo los que piden por necesidad, siempre buscan que el servicio sea agil, siempre
esperan encontrar un costo beneficio, por el contrario, los que piden por gusto, siempre buscan
una buena promocién de lo que le hagan falta, buscando que un servicio les genere confianza y
seguridad, para casarse con la marca. Gracias a todo lo encontrado, logramos establecer nuestro

Insight, el cual lo detallamos a continuacion:

Cuando se trata de solicitar un servicio delivery, el consumidor percibe un mejor servicio
con la entrega y envio de los productos hecha de manera rapida y confiable, lo que representa

beneficios para su comodidad y continuar consumiendo el servicio.

Nuestros consumidores se sentiran mas satisfechos conociendo todos los beneficios que

van a obtener al solicitar sus servicios con El Mandado,

Por eso nosotros vamos a impulsar nuestros servicios, por medio de contenido de valor
que nos permita cautivar a nuestros usuarios, logrando realizar estrategias de retargeting con una
segmentacion definida, con el objetivo de lograr generar confianza y reconocimiento, para esto
encontramos que el Must de la categoria es compartir informacion sobre los productos, el factor
diferencial que vamos a utilizar, serd comunicar a los usuarios sobre los beneficios que obtienen
al utilizar los servicios de EI Mandado, todo esto gracias a que vamos a generar lograr
experiencia en nuestros usuarios, ya que esto es el factor mas importantes para los usuarios, que
nos ayudara a incrementar su confianza en la marca, vamos a ejecutar acciones y contenidos que
nos permiten cambiar la percepcion de nuestros usuarios generando confianza, la idea es que

vean en nosotros lo que no encuentran en nuestra competencia.
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Por esto y mas aspectos encontrados nuestra estrategia sera “Ir mas alla de una
experiencia”, vamos a lograr conectar con nuestros usuarios, vamos a mostrar nuestros
beneficios para demostrar la calidad y generar la confianza que buscamos, al lograr una
experiencia real, nuestros usuarios lograran ver que nuestros servicios cumplen con lo que
buscan, con esto construiremos de la mano de nuestros usuarios la confianza logrando posicionar

nuestra marca en el municipio de Mosquera.

Una muy buena experiencia es la causa principal para que los usuarios tengan mayor
confianza en EI Mandado. Por eso, debemos comunicarlo mediante situaciones que involucren

un verdadero sentimiento y recordacion para ellos.
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Mapa de empatia

PROBLEMATICA

ECAMD crear un modely de negocio sostendtle, viable ¥ escalable gue optimice los
tizrmnpos y realice de manera efectiva los trémites mds comunes de las personas
que habitan en las zona metropolitana y alrededores de la dudad de Bogota?

:QUE VE?

-Lindy puede encontrar alrededor de 10 aplicadiones relacionadas a la estrategia
de negocio en Play Store, algunas de ellas son:
« Mandados
«Veloz Mandado
« Repartdor ndependients
-Ciligencias y Tramites Express:
hittps:fwww, iramitesbogota. comy’
-Lindy encontrd en Google Trends "
el siguiente registro de bisqueda: = AN A A n
« Mandado: 52 busquedas [265ul) ‘ '\-";,:\ L W A PRl
- Diligencia: 100 bisguedas (SAgo) A .

;QUE DICE?

Lindy encantrd algunos comentarios y pubBcaciones que realizan ks usuarios a
traves de las redes sodales al recomendar o referirse 2 los servicios que utiizan:
#Mandado #Dlligancla FEncomienda

lHustracion 13



iYo necesito un servicio rapido, yo necesito un sevicio que cubra
la zona donde vivo, yo necesito una persona de confianza, yo
necesito disponibiidad cuando lo necesite, yo necesito una
manera facil y rapida de solicitar &l servicio, yo necesito
cualquier tipo de servicio, yo Necesito un servico que s

Lindy Moncada
¢{QUE ESCUCHA?
Lindy esta escuchando a traves de 1as redes sociales
los siquientes contenidos:
#Mandado

- El Mandado (Caracol Televisién): Nota de un
emprendimiento difundido en televisién nacional,
hitps://www.instagram.com/tv/CobntDmHtaa/

@diligancia
-Te lo lievo

telollevo.com.co
hitps: [ www.lacebook.comy pages/diligenicias-de-|

a-costa-telolievocomoo-5as/ 265771653436382

SERVICIO
-Mandame Domicilios y Diigencias A DOMICILIO
(Madrid/Cundinamarca)
https: /Lwww. facebook.com/mandamedomiciliosl
-Veloz Mandado (México)
hitps: L www.facebook. comiwatch/v=4375468100
27925 oce
& g
¢QUE SIENTE Y PIENSA?
- Herramientas fuera de servicio.
Lindy siente y piensa lo siguients: - Tiempo de esperaindefinido,
- Limitaciones en el servicio. - Protocolos de bioseguridad.
- Desconfianza. - Cobertura en suzona.

Segun la informacion evidenciada en &l cuadro de empatia nos encontrames
con que Lindy, aunque ve, dice, escucha y siente que existen diferentes
hesvamientas en el mercado con relacidn a SEIMandado ninguna de dlas
Benan sus expectativas ni cubren sus necesidades; por lo que evidenciamos
que Bl Mandado es la solucién que busca Lindy a sus problemas.

lHustracion 14

Mandado
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r N Productos Creadores
I"II”" ¥ servicios /\71 de alegrias
peeshesty

-Iniciimente contaremeas con 3 hemramientas
{Whatsapg, Facebook Fan Fage, Landingpage

Trabajos

Beneficios del cliente

- Recordiacion de obligaciones.,
SEMANGATC] de Servick, GOnde NuESrns
LESuanics CoNDCErAN nuestre porafolo de senida -Prtscchin s ks, = Cmpliioni da abigackmes.
¥ podrdn contactames.. - Sptimizciin del empo. '1::22;;:"““- -For Ia st sanina, o teetabag se
- es 3l dia. - . 3
~Los usuarics que sollciten el senvida nos: - gac : T prye CONVIFES e una oRCKN obligatora par
CONtactary a tawds de nuestros canales digtaies, orflerza an ol srelca, ) :i::nnl cumpdir con sus cbligaciones borales.
¥ teniendo en cuenta el tipe e -bmadma:\hﬂlnd For o que no cuentan con Hempo
Mandado, nuestro personal sedirigira al N — . sufickente al mezciarse consu vida
domicilo del usuario a recoger - Formackn, N mt.ldﬂm_
Instrucciones y documnentos (deser -Sopormr horas defilas pars gestionar sus
MECESSric], cumpliendo con tados s tramites financiems.
protocolos debiaseguricad y procederd “ -Atenerse al "pico y cédula® para realzar
a resizar o servico. Una vez realzato = abastecimiento de alimentos pars su
el servicio, se dirigicd al domiclio del hogar.
LSUAric eMregar jos resufados desu m?&::ﬁé’mx‘m par
Mandado. Los senvicos son: 3
= Farseiey, tartabes - Tlempo insuficierte. “Ho tienen conodmient en e uso de
e | v g ~Homnsion: de lomcomnancios. herramientas tecnokgicas y cuentas de
amports). - Servicks dishancionales.
ahormo para realizar tramites de forma
» Servicios de entrega. e ——
~Compra e productos. Aliviadores de ~ALinmiacks e romaidel - For culdada de malud, se les dificuta
- Dizponibildad 24/7, para realizar cualquier tipo . - Umitacidn por el transpore. realizar cuslquier oo r_"emam_
e mandado que seasoliciado. frustraciones - Sectores comerciales cermados. - Las. famillas que thenen menares de
edad, se les dificulta realizar s tareas
ol hogar ¥ oumplir con sus
obiligaciones borakes.
Frustra
- Disponibildad 24/7.

- Cobertura de las dreas.

- Contar con un servici conflable yamigable.
- Calicad de vida,

- Tranquilidad en b saiud Samiliar.

- Opciones de pago.

La propuesta de valor muestra & portafelio de servidos gue el FEIMandadn
ofrece, lo gue se quiere con FEIMandado es gue nuestros clientes pasen més
tiempo con sus familias, cuiden su salud y pusdan aliviar sus frustraciones que
les oCasiona realizar este tipo de tareas, dia a dia rabajaremos por generar una
serie de estralegias que nos generaran recordacién por pare de nuestros.
dlientes, atacando una a una 12s necesidades de los mismos.

lustracién 16

Con el Business Madel Carvas definimes B estructura de #EIMandado,

mostrando nuestra pmpust.a. de valor Como un Servicio qI.IE afrece -

e decakiad b crenresacin d e e, Enrd Business Model Canvas
segmemn de cliente definido qeneramos una redacion exitosa con los

B

A través de nuestros canales nos damas a ConGCer a nuestros disntes

conwirtiendo nuestros sequidores en generadores de ingreso para

2EIMandado, lo que hace que se conviertan en nuestra generaciin de

ingresos dectaments,
Socios clave @ Actividades clave Propuesta de valor Relaciones con clientes ' Segmentos de cliente
-Empresa tempora| de recursos - Brief inidal. 2EIMandado e5 un models de -En nusestras cuentas dighales contane mos FEIMandado atenderd 2 familias gueno
humans. - Referentes en redes sodales. negocka gue se enfoca en &l servicio; A MuRstrns serdlsios cumpken con e cuentan con mucha tempo disponibie,
- Contadar. - Configuraciin de periles. un servicio que ofrece tiem po de Expectathas &8 nuastros chentes. debida a que trabejan desde casa ¥
- Influgnciadones, - Filtre: Imberma S contenidas. icad & nuestros clientes 3 traves “Terdrdn acoesa a planes VIF que les cumplen con ks taneas delhogar.
- Desamoliadanes Web. - Publicacién de contenido. de una figur tradcional en los brindarin beneficios por LHIZRF nUSStDS Partanecen @ e astratos 3,4y 5
- Pubilsher. - Administracion de pauts publictaris. hogares colmbianos come B sarvicios, ubkados entre calle 5y
- Banca ce Imdgenes. Mandads, nes encsrgamas de ~Contardn con ol plsn donde se calle 17y carrera 12 y
~Confpussciin de Faoehook. aquellas tareas tediosas y aburridas les notificard con antlcipackn ks fechas de carrara & mn sl musiciph de Moaguan,
- Publickisd S50, quue CONSAMEN & TEMPO OF RUESETS vencmientn de susoblgaciones. Rstas Zona 00 cemniaicon ebaru
- Configuraciin ol Fan Fage. diamtes - Sarvido de 24 horas a su dispasicién. de otras plataformas que ofrecen
- Wtlizackén de Google Trends. Descuentns en tarffas de mandados, par serviclos similares y tenen imitacknes
R oo et EMandado llega para evalucanar el un niimen determinado deservicios dars. | 2 2 19 82 hacer un mandade.
cacar - icio del domicilio.
- Instalaciin basica de Anakytics. e pmiia Los uswaras ¢ ENCUENtran &n un
- Data Center +Aespuesta &nredes. Evalucionamas | que para mischas Canales. i rango de entre 9 2 los 72 aflos de edad
sl o realizar un mandaco a pocas ¥ o SEkcle estan porsomes sam adulins
cundms de B ca5a, buscamos B tiempe promedio de sarvicn vark segin TEFYIeS O PREROREY o kinron de
Recursos clave construir una relackin mds humana lo sallchado y las carncieristicas de saled y moilidad, que cuentan con
a trawés de nuestros serviclos, este Contactc a trawds de nuestros canales restricx s priies e o aciel
dande no nos preocupa sl es una digitaies hatiditacos por Whatsapp, Facebook crlels i, poor ko apen ecesian ko
Uibicackin iniciod de tres puntos de una compra simple, nl osnto debe Fain Fage'y nuestra Landingpage servicios dezEIMandado.
: rd tardar, ni a dbnde hay que Ir, soi . )
servich para el cubrimients de las zonas s, Imperta sacar de epurns 2 cada PUlEE LAATKEATAS M CoVIMANAAAE ¥y gentifcamos que esta poblacén le
[Masquers, Foresta y Tunjusita). colmaiane que ne le sicanza el Fara garaniizar ol serviclo, el ussario estd gusta la misica, keer, oS vicen juegos,
“Harramleizs becnakighces tiampa y quiere hacer tnsn aquelia aceptande ks thmminas y condidanes del compartr en familia, cuidar su salud, ko
(Computacar, celular, pian de datas & que mas ke gusta, miksme, por o que se ke ve obligado 3 cumple que nos pemite identificar gue su
wtarnat) can las otligacianes de este. tiempa o viven al imke.
-Recuras humanos con medic de 1 personai se dirgird al domicilio del usuario
transparte.

a rechir Instrucciones y documentos [de ser

- Datd#nna. mecesaia), cumplends con 168 proincoies Se

Biosegundad y seguir a reallzar s Silgensis;

¥a realizada vwolverd ol domiclio del uSuarks

entregan los resultados.

B clenie cancelard el serviclo a través de los

medics definidos en Fuentes de Ingrescs
Estructura de costos Fuentes de ingresos
- Personal. sFago por ks servidos realizados, se pueden sLas mrifas de servicio varian de acuerdo al tempo
- Publicicad. recasdar de s siguientes Cransaociones: GRSEASO &N CAS SENVICD:
- Herramientss tecnakdgicas. - Tarjets sdnincrédtn. “Tiempo promedic de S 58 10min $3.500
- Protocolos de bloseguridad. -Page en efeciive. ~Tiempo promedio de La 30min $6.000
- Dotacién. -Consignackn a cuenta Davivienda, - Tiempa promsedio de 30 a 60 min $8.000
- Gastos administrativos.

Bancolomibia, Colpatria. -~ Tiempo promedio hasts 4 haoras £20.000
- Nesul. -Tiempa mas ded horas $50.000
$ Darpia [E=01}

Ceaviplata.
— - Cidigos QR

lHustracion 15



Diagromaocion de ia APF al mandado

Dicgramacion e la APP el mandado
- - - v - -
Ouerarras hrisdarte
o mejor tervicia
Srememm, v

01 Mandadhs ko hace per 1

——- - - -——- .-

- - -

Wals Ussario

& . : 3

Page de servicion Tedaites orotarinie s
ol
s TR

e Tot Lmarim o e T AT L TR, ST |
P Vo g g s - g . v s ha e

e

i e s
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Medios Publicidad SEO

ElMandado | Domicilio | Pago de Servicios
Anrco | juankb1 990. wixsite com«

Realizamos Mandados, domicilios, pagos de servicios,
mercado, todo 1o que necesites. Sabemos que tienes uno
ruting muy ocupada y no te queda tempo suficiente

L BMendeds | Descarga a App | Tus Mendecos, Exvios 1 pagos
Pty Qaogie Comre

Rralzamne Merdades, dmic
mayoAgiay 10'e

erada b b gue enestes. SebeTos g iones Wk aing

THaPMre #9105 Eios 36K Ce GOnge 33 JOTEREMEnYS 8

Th arwneie embos Stios mastien aesclans & Googe
avteo

Tt arareds o 3 Bisqunts do Congo poca sompmtsdecs o |
achre

= " oo s

EMRSUI00 | Descarge s &g | Tus EiMendac | Descarga ls g
ago Tut Mardadot, Erwins y pagos
51 D31 Gooske (o

Sustess Domcin
3 3¢ 20

— r —
Vists previa del anuncio | Vista previa del anuncio

EIMandado | Descarga la App | Tus a P ~ 3
. Mandados, Envios y pagos - 5 ElMandado | Mercado | Diligencia

AR ] W, SpPI0. cotm = [Anincis] juankb1998.wixsite. com ~

Reoalizamos Mancdados, dom
rrercmao, tada b

Ion, pagus de secvicios Realizamos Mandados, omiclios, pagos de servicios,
At eerion e (nnmee e X s aiteas A -
PR et e et mercado, todo lo que necesites. Conécenos, encuéntranos

T

ruting muy ocup:

‘ como FIMandado o descarga ya 1a aplicactan
e cooge L
escrtens
Googe  tamuca
Sokgls: v Gogde tarrace - ]
Google tumase = | 000 | Descaga I Agp |
Tus Mandados, Sraioa y pagss
EMaadad3) Descan

BA I Tus
Mreciades. Frvion y pago

EMaNca0n | Macaas| Dige
. N0 ¥ wirere COT

RO - 31

sezrn = -
¥ Seckavees Uncuday conciics,
anceeca fomicton o3y &

oacem e servchn, e Kt by
0 1) e ol A Koo

eca b i darahos
O, T30 B0

[
) AMER F10NZTTSE
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Medios Publicidad SEM

’{D)Lr, .QE@)QQET\‘T@

EN TU PRIMER
MANDADO 2 & Banner 300 x 600

"ADFCO PG OGS 105 Senicios

lHustracién 18

DE DESCUENTJ]

EN TU PRIMER W% S Push Dawn
MANDADO Y i)

*Aplica para todos los serviclos

Lo quiero

lHustracién 19
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LO HAGA POR Ml

llustracion 20
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PUBLICIDAD EN MEDIOS DIGITALES UNITEC

OBIJETIVO

Posicionar la marca El Mandado, a
través de una campana de
marketing  digital donde @ se

alcancen 500.000 personas en la
ciudad de Bogotd y alrededores,
en un periodo de 90 dias.

lHustracion 21
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Segmento.

Mujeres y hombres enfre 18 a 55 afios, que sean estudiantes, bachilleres, profesionales, que vivan con
sus familiares o sean independientes, perfenecientes al estrato 3, 4 y 5; ubicados en Bogotd y
municipios aledafos, usuarios que consumen confenidos por 2 o mdas horas al dia, usuarios que tengan
los siguientes intereses:

+ Busquedas de qué es un mandado.

+ BUsquedas de envios/domicilios.

* Busquedas de empresas prestadoras de servicios “delivery”.

* Busquedas de aplicaciones para hacer mercado.

» Que utilicen aplicaciones como CornerShop, Rappi, Domicilios.com, Kiosco, Wabi.

*+ Que busquen empresas de mensajeria.

* Que busquen protocolos de envios en pandemia.

+ BuUsquedas de codmo afrontar el estrés de telefrabajo.

+ Que participen en actividades de estudio virtual o teletrabaijo.

* Que utilicen aplicaciones del sistema financiero. \

lustracion 22
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"\ Mandame Domiciios y Diligencias
es 2 550 @

Mdndame Domicilios y D|I|gencms

https:/fweew.facebook com/mandamedomic fUe Banet &N naquL y 18 03 peraza i Al caeco

Mandame cuenta con su Fan page y su canal directo de servicio es por WhatsApp

No quieres ir
al cajero a
retirar,
nosotros
vamos por ti.

Andlisis de la competencia.

Mandame tiene una comunicacion MAndome 1e preocupa por ia salud del D Mo qusta C) Commuise 2 Compzte @De
mas aserfiva con los cientes pero solo cliente, pero el impacto ae sus ‘
tiene 3.096 seguidores de los 84.000 publicaciones es bajo, &n 1 NOra 500 e e oG = P RN
e o 0BTV Q05 Me GUETa S0 ningun ame se cuenta con canales de pago que no tene
habitantes de Mosquera. prsskidhrri efectivo, pero el aicance de sus publicaciones es muy baja.

lHustracion 23
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HARCODENT

Laboratorio Dental

“Te conactamon ven s qua mecesins”

Ecommerce de negocios locales, su pogina web, &s muy
basica, la informacion que brinda no &5 clora

Fabrica de retenedores , aprovecha
nuestras promociones

) 72 0 301 2K

En su cuenta de Twiter no cuenta

con ninguna comunicacign.

hetps://twitter com/Tumercado_Click

Tostpan Foc e

s .
H A 2 -
Realza publicacione: de sus
o r?z‘?c;? 9 :“:‘; "e-o,.z;; En su cuenta de Instagram no cuenta con
. icaciones aetalan
- g ¢ & N PUDRCaOI! EGNGO o ringuna comunicacion.

producto.
https //www.facebook.comy/tumercado click

https://veww.tumercadoclick.com/web/

.g.
(S)
c
(0}
o
(0}
Q
=
o
O
S
Q
O
-
2
O
c
<
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hitps.//www.instagram.comy/ tumercadoclick_colombia/ \
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. -'/. /store/apps/detailsTid=co

‘6 https://traeme.com.co/

o

o difigencias

|

U Establecimienmos
—

) eficie egUro

Covid - 19

(2]
omm

(7]
omm
—
\O
< Su comunicacién es mas asertiva, el fipo de iconografia comunica los SU prnoipal oonal s 10 AP de ¥Game. \

- a s \CO"D‘,‘VC‘ﬁC Y g comunicacion &s efecriva
fipos de servicio de forma clara. @ encontrar o que Ia gente necesta

7
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iQué ve?.

* Apps de servicios “delivery”.

* Contenidos en redes sociales.

* BUsquedas de servicios de mandados.

* BUsquedas de envios.

* BUsquedas de empresas prestadoras de domicilios.
* BUsquedas de aplicaciones para hacer mercado.

lustracién 26

I CORPORACION UNIVERSITARIA

PUBLICIDAD EN MEDIOS DIGITALES UNITEC

iQué ve?.

TU RALANCE o Lista de Matias
> Avenida Homero 1343, México
S0
Nuevas tiendas
Tu Tienda
Escribe tu descripcin
Q
- - 2
—a R
b Q/ h - *_ Visitar nuevamente
Restourantes  Supermercados  Mex v.amnu/)r'ncc:a o = e o
e~
= uma S8
Provoncion Vor més
.
N\ Rappi. CornerShop.

lustracién 27
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T

A Delyfas Colombia
\-,A/ 1 1423

e . pide io que necesita;

Tu solo pide, nosotros
te lo llevamos.

lustracion 28
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™\ Mandame Domiclios y Diligencias
3 650.9

Mdndame Domicilios y Diligencias

hitps./fwoww.facebook.com/mandamedomiciiesl/

No quieres ir
al cajero a
retirar,
nosotros
vamos por ti.

Gioe

O:
Mandame tiene una comunicacion MAndame 1@ PreocoUPa Por ia salud oel D Mo gusts [3 CobMasiis P Computc @
mas aserfiva con los cientes pero solo cliente, pero el Mpacto de sus = )
tiene 3.094 seguidores de los 84.000 publicociones @5 Djo, €n 1 horg 500 % =
nabitantes de Mosquera. Obtuvo dos me gusta sin ningun V:a'*dc'ne se cuenta con canaies de POgo Parc & que No fiene \
comentario. efectivo, pero el aicance de sus pubicaciones es muy baja

| N
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¢ Qué piensa y que siente?

» No fengo tiempo para hacer mercado.

* No tengo fiempo para compartir con mis hijos, porque tengo trémites en la notaria.
* No puedo hacer 3 heras de filas en entidades bancarias.

* No tengo tfiempo ni para salir a la esquina por las onces de mis hijos.

* Estoy cansado de comprar al diario.

lHustracién 30
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¢Que escucha?

- Artficulo Revista Semana.

El tipo de contrafo esta siendo revisado en un proyecto de Ley que se presento a finales de
julio en el Senado el cual busca regular la contratacion de personas en plataformas digitales
como Rappi.

En las Ulfimas semanas la aplicacion también ha sido sujeto de criticas en ciudades como

Bogotd, dado el alto nimero de robos y otros delitos que se han realizado por cuenta de

personas que ulilizaban los implementos de esa plataforma y no necesariacmente trabajaban

para ella, los domiciliarios solicitaron a los clientfes no pedir a fravés de aplicaciones moviles

como Rappi en sefdl de apoyo el pasado 25 de julio. De acuerdo a un estudio publicado el

ano pasado por el Observatorio Laboral de la Universidad del Rosario, el Centro de

Solidaridad, Defensa y la Escuela Nacional Sindical, el 91,2% de los domiciliarios de Rappi

dice que no esta afiliado al Sistema General de Riesgos Laborales. Q\

AN
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» Articulo Pagina hitps://www.xataka.com.co/aplicaciones/rappi-vs-domicilios-com-vs-
uber-eats-cual-es-la-mejor-app-de-domicilios-en-colombia.

Rappi vs Domicilios.com vs Uber Eats: zcudl es la mejor app de domicilios en Colombia?

Actualmente ya existen en el mercado colombiano diferentes plataformas dedicadas a
redlizar domicilios de comida, reuniendo diferentes opciones y restaurantes, para que los
usuarios fengan de donde elegir. En Xafaka Colombia reunimos fres de las mas ufilizadas
para compartirles cudles son las caracteristicas de cada una, cudles son sus diferencias, y asi
brindarles la informacion necesaria para que decidan cudl de ellas es la mejor opcion. Por
es0, a confinuacion haremos un comparative de Rappi, Domicilios.com y Uber Eafts.
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Que escucha?

¢
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Tiempo de
llegada de la
orden

Precio del
domicllio

variedad de

restaurantes

y/o servicios

RAPPI

* Restaurantes
35 minutos en
adelante

Mercado: 35
minutos en
adelante

Desde 3500 pesos
colombianos.

Mas de 100

restaurantes

Algunos
supermercados
[Carulla, Exito,
D)

Farmacias

Tiendas de
moda

Licoreras

Caieros

UBER EATS

Algunos
establecimientos

ofrecen domici

desde15 minutos en
adelante.

Desde 3000 pesos
colombianos.

* Bar

Jugos y licuados
* Comida saludable

* Colombiana

Hamburguesas

Pollo

Sushi

Comida rapida

Sandwiches

DOMICILIOS.COM

Eltiempo de espera
arranca desde 15
minutos en adelante

Desde 3000 pesos
colombianos

Menu del dia

Almuerzos

.

Arepas,
empanadas

Carnes

.

Comida asiatica,
china, colombiana,
de mar,

internacional,
italiana, mexicana. \

arabe
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CPINIONES g% domIClos x LoQ

Cerca de 257,000 resultades (0.63 sequndos
VeV SEMAna.comm » eConomia » articulo » salisfaccion-... -
;Les ha |do bien a los colombianos con \as aplicaciones de ..

iFood han i

RECOMENDACIONES GENERALES. - Gozar de buena salud. - Hacer uso de
Elementos de Proteccion Personal — EPP masearila - tapabocas convencional

Domicilios.com, Lt

C\' anes profeccion para los gos (gafas o carelas) y guanies desechables y los demas que su
madio de fransporta requiera - Hidratarss frecusntamants con agua
caracol com co » Naoonal =
Quejas por mal servicio del pertal domicilios.com: Aumentan . www. positivacomunica.com » upload: #or
— Aumentan ks quejas po 2! portal domicilios.com. Esta piataforma tips bioseguridad entregas a domicilio - PDsmva Comunica
yin de comentarios de Fac domicilios

ostacados M Comertarios

@ Informacic

www. inanzaspersonales.co » Consuma inteligente »
Apps domicilios, qué tan bueno es el servicio de las apps WAWIN.MINSAILLQOV.C0 » NOFmaLYy
Resolucion No. 735 de 2020 - Ministerio de Salud

020 — PoF Medio g 13 LUl $& 300013 & Protocolo de DIoSeguncad para & maneo y
dnnde se lievan o3 damiellias, asi coma las canastas u oros

a0 Muevo -

domicilios p:

Ias tre:

e, WipAAVISOr.Co » .. » DOMING's Plzza =

Problemas de \ogm\ca para los domicilios - Opinienes sobre ..

Que escucha

VWW.SEgUDSSUra.com.co » Covid-19 3 EMPresas » reco.. » FOF

covid-19 - Seguros SURA

Define protocolos de bioseguridad para tus domiciliaros gue incluyan medidas como evitar ...
contacto con los empaques v productos que pediste 3 domicilio

A

domicilios - 45 opiniones y 5 fotos de

v tpadvisorca»  Presta VAWW.MINCILOCV.CO » Prensa » documentos-covid-19 = PoF
Domicilios - Op|n|ones sobre Presto, Bogota, Colombia . Circular - Ministerio de Comercio, Industria y Turismo

2 Domicilios - 38 opiniones y 13 foios de visjeros, y oferias fanissticas para Bogold

2 2020 — Pretocelos esp COS para empresas de domicilios, mensa
elementos de bioseguridad ulilizados por €l personal gue sean de un

L\

CAMANTANG A& UN ISR 08 TANATVISAT
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No tengo tiempo para mi por hacer tareas tediosas.
+ SITUACION ACTUAL DE LOS DELIVERY. (PERSONAL; APLICACION; RECURSOS; PUBLICIDAD)
5 * No tengo tiempo para compartir con mis hijos.

S » Demoras en la atencion de bancos.
0 e Demoras en los servicios de salud.
-~

dice
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Tu solo pide, nosotros
te lo llevamos.

oY Me gusta 2 Camentar @ Comparte @) v

s relevantes w

Eserine un comertaro (R

Hemandez Francedy

8uzna: tardez estoy preguntnds per como funcionsn
I rvicioz da pars un establacimiants da comica:
ripioss desoe instragram facebook y nadie contesta el
teléfonc que tens 3¢ no funciona

.. Ver mas

o

) Me guste

’ sa mas tiempo
hcon los tuyos

3 Comentar

Mas relevantes w

Ezcribe un comontaria. ) &

Johana Osaric
Pedidcs ripidos, contodos les protocoles o2
biosequridad

Me gusss - Resposder 2

5 1 comentaio 2 vecas compartida

& Compartir  #' =

@ Domiciios.com &

reprezantando o mejor 4o
#NozimoonakacariasCos:

Qug 9o

mes en 20 ciudade: del pas.
Su genta y zu saber i

ens e orgulic

1 Me qusia 0 comentar @ Comparit W) v

Mas relevantes

N Eoine un comantaia @ g

Sergéd Andrés Caiderén
Uste
cupcnzst Gracias 1!

1empre me viven oando

Mo guses Ruspender
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R\ Domicilios.com @
5 e

T&C: #Cocteles Caseros

ondiciones:

?

Concurso activo el 25 de septiembre de 2020.

Ganaran las primeras 10 personas en subir a su storie
de Instagram la foto de su coctel hecho en casa. (No
se tendran en cuenta comentarios realizados en ios
T8Cs del concurso y otros post de la marca.

D

/> Compartir

Mas refevant

n comentario (SN ]

Neeto Nicolas

@ArchiesCO y @DomiciliosCol una receta terrible,
nefasta en I3 que se combinan I3 insficiencia. &l m3
$ervicio. ¢ no dar la cara, y |a estafa. Marchies y
#domiciliosco ia recsts del peor servicio.

Me gusta Responder

Ver un comentario mas
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Hoy 21de noviembre

hasta 60% ©

+ Beneficio Dia sin IVA

12 Me gu v Comenter A Compartr e

) serban somere.
@ vsr=
" N3 estoy cansaco de ustedes y su INCOmpatenss por

n bloqusando ayer paz3da: 1a: § 6s 13 noche
rusna y tado e tabay me mandan un

dénde pagary con llia mens: hoy me dezoerte
blagquaace £orqus no p=gus Ia deuda y con L reports

1 Quena me e peUdcando siempre
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PUBLICIDAD EN MEDIOS DIGITALES

.. Ver mas
Pasa mas tiempo
l con los tuyos
Tu solo pide, nosotros ELUKE, TEL EVAMNS
o~ te lo llevamos.
)
—
‘0
8
-~
15 Me qusta (3 Comentar
2 Francedy @ “,.,“q‘;c : S = Caldiand *
“ ardlez axtoy oreguntango per some fungianan ‘::;a;‘émios con todos les protocoies o2 @ e \
e R Hosuutad
iono aie s oo R ¢
llustracion 38

PUBLICIDAD EN MEDIOS DIGITALES

Titulo de la campaiia

sAquel Mandado?

Contenido
Manejaremos la estrategia en las siguientes fases:

1. Redlizaremos un arficulo de contenido donde contemos lo que era para muchos realizar un
mandado y como este servicio ha evolucionado, explicaremos lo que significa la palabra el
mandado, de donde nace esta palabra cologuial y porque se relaciona a la prestacion de un
servicio.

2. Ulilizaremos las redes y portales de ferceros para crear publicaciones que lleven irdfico a este
contenido y nos ayuden a alcanzar el publico objetivo.

3. Realizaremos una linea de galerias patrocinadas en Instagram, donde masificaremos el mensaje
de nuestro portafolio de servicios .

4. Crearemos el mandado millennials, contaremaos historias cortas de lo que hoy en dia para muchos
es un mandado.

lHustracion 39
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Rish Media
5 . %
o El usuario al interactuar con la = @
-‘5” imagen, el cursor se convertira DE DESCUENTO
«n und lupaq, al pasar por la EN TU PRIMER
-8 aplicacidén se desplegara nuestro MANDADO
= portafolio de servicios. C—
<
El clic se direccionara a la Play
Store.
A N\
lustracion 40
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Botén

¢Qué necesitas?

iLo hace por ti!

Anuncios Display

120 x 60 [ ]

lustracion 41
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Banner

>
=
Q
= DE DESCUENTO
n EN TU PRIMER
2 MANDADO
g =
c
<
300 x 250
. N\
llustracion 42
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>
S
Q
.g Banner
@ DE DESCUENTO
2 ?/ EN TU PRIMER
g ) /© MANDADO
< ;
728 x 90
N N\

lustracion 43
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PUBLICIDAD EN MEDIOS DIGITALES

Banner

&i iDescarga la app! “ i

Conoce nuestro servicio:

) LO QUEISEA

Si cabe en la maleta,

[E] lo llevamos

1200 x 627

Anuncios Display

\ - \

lustracion 44
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’ El Mandado'
=¥ 22defe 201

= No te preocupes, hacemos

s #EIMandado por ti

y=

O “Que todo tiempo pasado es mejor"” seguird siendo

g una discusion y mas cuando se trata de servicio. Aun

o tengo presente lo dispuesto que era...

o

=

L

=

o5 o
https://juankb1998.wixsite.com/elmandado/post/no-te-preocupes-hacemos-elmandado-por-ti
Articulo que va a estar alojado en el Tiempo y nuestro Blog \

\

lustracién 45



Hay momentos en que quieres enviar o recoger algo y estis tan
ocupado que no alcanzas 3 hacerio. El Mandado lo hace por . Dinos
Io que necesitas, 3 donde quieres que vayamos y §i cabe &n (a3 maleta
lo llevamos o lo traemos.

#EIMandado =L

Conocenos: https://] ndado

SERVICI
LO QUE SEA

Si cabe en la maleta, jlo llevamos!
#LoHacemosPorTi

Anuncios Facebook pagos y organicos

\

lustracion 46

Anuncio Galeria

’m—:—hm.u-

Conoce el servicio
#LoQueSea

Anuncios Instagram

\

lHustracion 47
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NITEC

A VeCces NeCestas COMPrar 50i0 Un par de cosas &n |a tienda de s

e1quina. un medicamento en |a farmacia. cosas de Ia papeleria o unos
vivares en la tienda, El Mandado lo hace por ti. Dinos lo que necesitas.
3 donde quisres que vayamos y nosotros te o llevamos. =EiMandado

#LoHace

Conbeenos hitps://juank

SERVICIO DE
TIENDAS

Lo que necesites de cualquier
tienda en tu barrio

#LoHacemosPorTi

.»— Ty \
RRIC Tiey,
oa ot BA - D“‘Wm,,.
™ ~

TEND i

et

2 | A
; il

B CORPORACION UNIVERSITARIA

UNITEC

@ s

Si cabe en la maleta,

lo llevamos
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Anuncio patrocinado Twiter campaiia Lo que sea.

£ Mandado - Delivery App
¥, Mas d

~
S
o
9
S
(]
E
3
=
=
S
7
Q.
=
L
n
9
1%
=
2
c
<

\
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MANDADOS

Encuentranos

Anuncios Mailing
L2

.

: (a_u

\ El Mailing llevara trafico a nuestra pdgina hitps://juankb1998.wixsite.com/elmandado \

lustracién 49
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Nuestra

razon

El Mandadc llega para
evolucionar el servicio del
domicilio.

Evolucionamos lo gue para
muchos era realizar un
mandado a pocas cuadras de
la casa, buscamos construir
una relacidn mas humana a
través de nuestros
servicios, donde no nos
preocupa si1 es una compra
simple, ni cuanto debs
tardar, ni a dénde hay gue
ir, solo nos importa sacar
de apuros a cada colombiano
gue n anza el tiempo
v qui todo aquello
a.

lHustracién 50

Objetivo
Transversal

Publico

Mujerses y hombres entre 18 a
55 afios, gue sean
estudiantes, bachilleres,
profesionales, que vivan con
sus familiares o sean
independientes,
pertenscientes al estrato 3,

4 y 5; ubicados en Mosguera y

zonas cercanas, usuarios gque
consumen contenidos por 2 o
més hgq

Ubicacidn

El Mandado ofrece sus
servicios en el
municipio de Mosquera.

Crear una estrategia de contenidos

digitales en el 2021 para crear
confianza de los productos de El
Mandado y reconocimiento de la

marca.

[ 4

lHustracion 51

ofrecer

La aplicacidén E1 Mandado
cuenta con un portafolio de
servicios integrales que
comprende los servicios:

Pago de servicios
Tramites notariales
Tréamites de salud

Tiendas / Farmacia

71




Problema

La desconfianza de que una nueva
marca intente hacer algo que una
marca actual (grande) no puede

hacer.

» Fa

lHustracién 52

Behavior
Customer

Pa

lustracién 53
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Categoria

El municipio de Mosguera =5 foco estratégico, para negocios del Delivery, por las siguientes
caracteristicas:

- Poblacidn de Mosquera: B9.108 segun censo de 2018, teniendo un indice de pobreza ds Mosgqusra del 9,7%.

- Segin =1 POT de Mosquera la tasa de crecimiento rural va a ser del 300% (Provectado para 5 afios), creciendo en inversidn v
poder adguisitivo.

-  Segun la distribucién poblacional de Mosguera el 59,37% de la poblacidén tiene entre 18 v 59 afios, (Publico obijetive).

e un plan de datos v més de 25.000 personas tienen 15talas aplicaciones del sector
delivery, =1 €8,9% de la poblacidn utiliza servicios del Delivery v =1 31,1 % desconoce o le genera desconfianza sste

servicio.

- El 59%% de las personas en Mosguera ti

- El 89,3 % de la poblacidn de Mosguera creen de utilidad, encontrar empresas que ofrezcan, servicios de domicilio, envios,
pago de servicios, domicilios de mercado en un solo portafolic.l

- La industria del sector delivery crece a un 25% anual a nivel nacional. Donde la proveccidn en Mosguera es de un 5% en la
participacion de este ssctor.Z2

- Solo Existen 2 marcas constituidas y registradas en €l municipio de Mosguera gue prestan el servicio del Deliwvery,
= Kiosco
= DelyFas

La unica amenaza recae en las Grandes marcas gue estan en £l sector Delivery y que decidan funcionar en Mosguera.

"1% ttpa://docs.geogle.com/forms/d/ /13087181 JORET5iGED ZRA458a/edit

hotps://digitalpolicylaw. com/la-in del-deliv olombia-crece-mas—de-Z5—anualmence

lHustracion 54

Reto

Generar una estrategia de contenidos digitales, que nos permita
generar confianza, reconocimiento y consideracién a la hora de
solicitar un servicio del delivery en Mosquera.

Esta campafia debe tener el norte estratégico de comunicacidn para
generar confianza y reconocimiento en nuestros usuarios, enfocado
en cada servicio que presta El Mandado.

lHustracion 55



Abordaje de la categoria

Hemos identificado nuestra competencia directa como las
aplicaciones que prestan servicios del delivery en Mosquera, que
dentro de nuestros rangos de precios prestan entre 1 a 4 servicios

similares a nosotros.
* Rappi

* Kiosco

* Delyfas

. [ PN

lustracién 56

Territorio de marca

/\

Promociones
H.

confianza

A28

lHustracion 57

Utilizar las redes sociales como
medio de comunicacidén con un tono
educativo.

Todos hablan de sus productos,
pero se olvidan de los beneficios
que obtienen los usuarios al
adquirir los servicios.

74
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Percepcidn del
consumidor

Inconformid
ad
Ineficiencia Publicida
en los pagos d"
‘ engafiosa

SAC
Fallas en

el servicio

. Oa

lustracién 58

;Como construir el mensaje
que conecte con nuestros
usuarios potenclales?

BAnalizamos a detalle el comportamiento de nuestros potenciales
usuarios para entender sus intereses, gustos y barreras, que méas
tienen en cuenta al momento de solicitar un servicio del delivery.

Con este estudio podremos generar una estrategia de comunicacién
solida que nos permita construir la confianza y lograr el
posicionamiento de El1 Mandado.

lustracién 59
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Oportunidad

Los servicios del delivery presentaron un crecimiento significativo
partiendo de la utilizacidn de canales digitales propios.

Utilizaremos el conocimiento de nuestro consumidor para acercarnos
a los usuarios potenciales, para que utilicen nuestros servicios.
Con un eje de contenido que nos permita demostrar los beneficios
que tienen los usuarios al momento de solicitar un servicio con E1
Mandado; que construya confianza y posicione la marca.

lHustracién 60

Usuarios de serviclos

“delivery”

Aplicacién Reportes de Problemas SAC Bioseguridad

favorita problemas (Usuarios) del personal

1. Rappi: 78% 1. Rappi: 24% Total de usuarios 1. Mergueo mejor:
2. Domicilios.com: 2. Ifood: 16% que se quejan T71% 67%

43% 3. Uber Eats: 12% 1. Respuestas 5- 2. Rappil peor: 40%
3. Ifood: 38% 4. Merqueo y 30min: 35%
4. Uber Eats: 23% Domicilios.com: 2. Sin respuessta:
5. Mergueo: 16% 11% 30%
6. No usan: 21% 3. Sin solucidn: 31%

Dentro de los problemas mas comunes que reportan los usuarios con las apps estan: las demoras en las
entregas, los pedidos incompletos, el cambio de precio a productos, inconvenientes con promociones vy la
cobertura limitada.

[ 4

https://www.larepublica.co/empresas/rappi-es-la-preferida-por-78-de-los-
usuarios-de-aplicaciones-moviles-de-domicilios-3049%052 Estudio de
Mobimetrics

lHustracién 61



Target y roles

Los que piden
por necesidad

Es la unica opcidn
que tengo pordgue ho
tengo tiempo para
nada mas

Roles

18-24 afios: Pagan
padres

' 25-55 afios: Decisidn

lHustracién 62

Los que piden por necesidad

Me ahorran la ida
hasta los
supermercados

Los que piden
por gusto

Quiero algo gue no
sabia que

necesitaba

sSus

propia

Pido lo que guiera y
sigo con mi trabajo
tranquilamente

La variedad de métodos

Me sale mejor y mas
barato pedir que
cocinar

Es mejor recibir el
mercado en la puerta
de mi casa que
transportarme hasta
los lugares

Aprovecho descuentos
que no tienen las

' tiendas fisicas

lHustracion 63

de pago me facilita
las cosas

Me ahorran tiempo
todos los dias
mientras me dedico a

descansar y estar con

mi familia

Esta todo lo que

necesito y cuando hay

inconvenientes me

solucionan muy rapido

MYH 18-55 NSE 3-5

MYH 18-55 NSE 3-5

77

Comentarios de usuarios de Rappi,

Mercueo,
Wabi.

Domicilios.com,

Ifood,



Los que piden por necesidad

Drivers
Tiempo de calidad

Tranquilidad por su
salud

Aprovechar descuentos y
promociones

Pagar por buenos
servicios

Atenclion raplda y clara

Facllidades de pago

A Pa

lHustracion 64

Los que piden por gusto

No quiero hacer nada
hoy y quiero pedir
algo

Encontré una promocién
muy buena y pedi el
servicio

Ya no hay atencién en
ningin lugar por la
hora y me traen lo que
pido aun a altas horas
de la noche

[ 4

lHustracion 65
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Barreras
Perder el tiempo

No tener respuestas
inmediatas

Pagar demas por
pésimos servicios

Luchar con las apps

Recibir algo gue no
pidio

Siempre estoy antojado
de comer algo entre
mis comidas

Me gusta lo rapido gque
llega cualguier cosa
que pida

La interfaz es muy
simple de utilizar

MYH 18-55 NSE 3-5

Comentarios de usuarios de Rappi,
Mergueo, Domicilios.com, Ifood,
Wabi.
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Los que piden por gusto

Drivers Barreras
Promociones y cupones Presentacioéon de los
productos

Servicios muy rapidos
Stock de los

Precios comodos productos
y -
Tiempos de - Costos minimos
disponibilidad
Aplicaciones lentas
Experiencia de compras y confusas
' Publicidad engafiosa

lustracién 66

Razones para pedlr serviclos

del le%; ¥.1e piden Los que piden
por necesidad por gusto

Necesito que me traigan las
cosas porgue no tengo tiempo
de salir

Encontré una buena
promocién de algo gue me
hacia falta

¢

Relacién Confianza/
costo/benefici sequridad
o

Agilidad del
servicio

[ 4

(Kantar: https: / /www .colombiafintech.co/novedades/s egun-kantar-nueve-de-cada-10-colombianos—
piden-a-domicilio)

lustracién 67



Insight

Cuando se trata del solicitar un servicio delivery, el consumidor
percibe un mejor servicio con la entrega vy envio de los productos
hecha de manera réapida y confiable, lo que representa beneficios
para su comodidad y continuar consumiendo el servicio.

Nuestros consumidores se sentiran mas satisfechos conociendo todos
los beneficios que van a obtener al solicitar sus servicios con El

Mandado

lustracion 68

How to do it > How to get it

Los servicios actuales delivery se

enfocan en comunicar sus productos,
pero se olvidan de la experiencia de Impulsar los servicios
los usuarios. del delivery
Esta tendencia se enfoca en la Contenido de valor que
generaclion de contenidos digitales permita cautivar nuevos
para promocionar sus servicios de usuarios y hacer
manera directa e 1ncluso invasiva. —rr
Segmentacidén de
audiencias para generar

IreCcOloCImMIento Y

' confianza

lHustracién 69
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Conectando puntos

En la categoria donde el Must es
compartir informacién scbre los
productos, el factor diferencial seria
comunicar a los usuarios sobre los
beneficios que obtienen al utilizar
los servicios de EljMandado.

La experiencia es uno de los factores
m&s importantes para los usuarios para
incrementar su confianza en la marca.

A través de acclones y contenidos que
nos permiten cambiar la percepcidn de
nuestros usuarios generandoles
confianza.

A Fa

lustracion 70

La estrategla es..

El reto de una
experiencia

lHustracion 71



La estrateglia es.. .

Vamos a despertar el
interés de nuestros
usuarios retandolos a que
rompamos el esquema de una
mala experiencia.

|

I |
E1l reto de una experiencia

T

Generaremos experiencias
reales a nuestros usuarios
que nos permitan generar la

confianza que buscamos.

A Pa

lustracion 72

La estrategia es..

Los retaremos a que
compartan v vuelvan
tendencia sus experiencias
de buen servicio.

1

I 1
El reto de una experiencia

I

Cada experiencia sera

personalizada, logrando
marcar la diferencia a la

hora de realizar un
servicio con nosotros, lo
' que nos permitira crear y
afianzar la confianza con
cada Usuarioc.

lHustracion 73
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Nuestra estrategia para construir confianza estara basado en la
generacion de campafias de contenidos digitales donde “retaremos” a
nuestro publico objetivo.

Estas campainas tendran como caracteristicas; El cumplimiento de la
promesa bdsica, la comunicacion constante y asertiva y eliminar los
obstaculos actuales vividos en los servicios de Delivery, en el municipio
de Mosquera.

lustracion 74

El Mandado -
Gerencia MKT.pdf

llustracion 75

Formato Finanzas
Afo.pdf

lustracién 76

El Mandado -
Gerencia MKT.pdf

lustracion 77

Publicidad Medios
Digitales.pdf

lustracion 78

#EIMandado
APP.pdf

lustracién 79
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CARTAS DE AUTORIZACION
FECHA: 10 de noviembre de 2020

CARTA DE AVAL PARA LA PRESENTACION DEL ANTEPROYECTO DE INVESTIGACION

El presente anteproyecto ha sido revisado encontrando que el problema de investigacién
propuesto se enmarca dentro de los objetivos de la linea y los intereses investigativos del
grupo de investigacidn. Se evidencia que el documento ha sido realizado siguiendo los
pardmetros de la “Guia para la elaboracidn de anteproyecto de investigacion”, acogiendo los
estandares internacionales para la presentacién de trabajos establecidos en el manual de
Unitec para la presentacion de escritos académicos con propdsitos de indexacidén (normas

APA)
AUTOR(ES) DEL ANTEPROYECTO:

Carlos Mario Vélez Bohorquez, Juan Camilo Ballesteros Arroyave, Luis Fernando Sierra Moya
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En calidad de directores: del grupo de investigacion y de la linea de investigacion
mencior)ﬁda, me permito proferir el aval del presente anteproyecto, para ser presentado y

estudiddo en el respectivo Consejo de Escuela.
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Qimrector del Grupo Director de Linea
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Por intermedio del presente documento en mi calidad de autor o titular de los derechos de
propiedad intelectual de la obra que adjunto, titulada Aplicacion digital El Mandado para el
sector “delivery” con operacion en el municipio de Mosquera, autorizo a la Corporacion
universitaria Unitec para que utilice en todas sus formas, los derechos patrimoniales de
reproduccion, comunicacion publica, transformacién y distribucion (alquiler, préstamo publico e
importacion) que me corresponden como creador o titular de la obra objeto del presente
documento.

La presente autorizacion se da sin restriccion de tiempo, ni territorio y de manera gratuita. Entiendo
que puedo solicitar a la Corporacion universitaria Unitec retirar mi obra en cualquier momento
tanto de los repositorios como del catalogo si asi lo decido.

La presente autorizacion se otorga de manera no exclusiva, y la misma no implica transferencia de
mis derechos patrimoniales en favor de la Corporacion universitaria Unitec, por lo que podré
utilizar y explotar la obra de la manera que mejor considere. La presente autorizacion no implica
la cesidn de los derechos morales y la Corporacion universitaria Unitec los reconocera y velara
por el respeto a los mismos.

La presente autorizacion se hace extensiva no solo a las facultades y derechos de uso sobre la obra
en formato o soporte material, sino también para formato electronico, y en general para cualquier
formato conocido o por conocer. Manifiesto que la obra objeto de la presente autorizacion es
original y la realicé sin violar o usurpar derechos de autor de terceros, por lo tanto, la obra es de
mi exclusiva autoria o tengo la titularidad sobre la misma. En caso de presentarse cualquier
reclamacion o por accion por parte de un tercero en cuanto a los derechos de autor sobre la obra
en cuestion asumiré toda la responsabilidad, y saldré en defensa de los derechos aqui autorizados
para todos los efectos la Corporacidn universitaria Unitec actGa como un tercero de buena fe. La
sesion otorgada se ajusta a lo que establece la ley 23 de 1982.

Para constancia de lo expresado anteriormente firmo, como aparece a continuacion.
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