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1. Titulo
Analisis de las aplicaciones moviles “Zaymi y Ktaxi” de la ciudad de Loja como canal o medio de

comunicacion entre empresas y clientes en el contexto de la emergencia sanitaria de la covid 19



2. Resumen

De acuerdo a un estudio realizado por Thompson (2017) existe un incremento en el uso de
app moviles, estadisticamente los usuarios descargan mas de 90 mil millones de aplicaciones en
IOS, App Store, Google Play y pasan un aproximado de 900 mil millones de horas en estas
aplicaciones.

Partiendo de esta premisa en el presente trabajo se realizé un analisis de las aplicaciones
Zaymi y Ktaxi en cuanto a la comunicacion con sus usuarios. En el estudio de campo se aplico
encuestas a 200 personas de la ciudad de Loja, que utilizan las aplicaciones ya mencionadas para
determinar el conocimiento, frecuencia, preferencia e interaccion que tienen los usuarios con las
apps maviles, el mismo sirvié como base para realizar entrevistas a profesionales en el tema, con
la finalidad de conocer sobre las aplicaciones moviles y su proceso comunicativo. Finalmente, se
realizaron fichas de observacion para conocer las funcionalidades, estructura y mensaje que maneja

Zaymi y Ktaxi con sus usuarios.

Los resultados muestran que las aplicaciones moviles Zaymi y Ktaxi obtuvieron un
incremento en tiempo de pandemia, porque solventaron las necesidades basicas de las personas y
a su vez solucionaron los problemas de movilidad, convirtiéndose en un canal o medio de
comunicacion entre empresa-cliente. De igual manera se evidenci6 que la comunicacién que existe

aplicacion- cliente es simple, clara, concisa y amigable con el usuario.

Finalmente, se ha obtenido una vision de la comunicacion que existe empresa-cliente, en
este caso de las aplicaciones mdviles Zaymi y Ktaxi con sus usuarios, como parte de la propuesta
alternativa se realiz6 un manual de usuario de las aplicaciones moviles Zaymi y Ktaxi para uso y

manejo de las mismas.

Palabras claves: Zaymi; Ktaxi; aplicaciones moviles; medios de comunicacion; apps

moviles.



2.1 Abstract

According to a study by Thompson (2017) there is an increase in the use of mobile apps,
statistically users download more than 90 billion applications on 10S, App Store, Google Play and
spend approximately 900 billion hours in these applications.

Starting from this premise in the present work, an analysis of the Zaymi and Ktaxi
applications was carried out in terms of communication with their users. In the field study, surveys
were applied to 200 people from the city of Loja, who use the aforementioned applications to
determine the knowledge, frequency, preference and interaction that users have with mobile apps,
it served as the basis for conducting interviews. to professionals on the subject, in order to learn
about mobile applications and their communication process. Finally, observation sheets were made
to learn about the functionalities, structure and message that Zaymi and Ktaxi manage with their
users.

The results show that the Zaymi and Ktaxi mobile applications obtained an increase in
pandemic times, because they solved the basic needs of people and in turn solved mobility
problems, becoming a channel or means of communication between company-client. In the same
way, it was evidenced that the communication between the application and the client is simple,
clear, concise and user-friendly.

Finally, a vision of the communication that exists company-client has been obtained, in this
case of the mobile applications Zaymi and Ktaxi with their users, as part of the alternative proposal

a user manual of the mobile applications Zaymi and Ktaxi was made to their use and management.

Keywords: Zaymi; ktaxi; mobile apps; media; mobile apps.



3. Introduccion
Vivimos en una era tecnologica donde la aparicion y el rapido crecimiento de los
dispositivos madviles ha generado cambios sociales y culturales en la sociedad (Castro Rojas, 2014)
estableciendo nuevos formatos de comunicacion que permiten la interaccion entre los beneficiarios

gue son las personas y las empresas.

Hoy en dia la imagen comunicativa de una empresa segin Capriotti (2009) “tiene que estar
pendiente de los cambios tecnoldgicos acoplandose a cada uno de ellos, e ir mas allad de la
comunicacion, enfocandose en la parte social” (p.41). Esaqui donde surge la reinvencion, es decir,
las empresas buscan adaptarse al desarrollo tecnologico mediante la creatividad e innovacién,

generando nuevos métodos de comunicacién con sus publicos.

El dispositivo mdvil gracias a su continua evolucion cuenta con una herramienta de suma
importancia como son las aplicaciones moviles (apps moviles): es una herramienta que puede ser
descargada en los diferentes aparatos moviles, que esta disefiada para facilitar las actividades

cotidianas de los usuarios como: acceder a servicios, mantenerse informado, entre otras cosas.

Segun un estudio realizado por la plataforma App Annie (2020) durante el confinamiento
de la pandemia del coronavirus SARS-CoV2, en las diferentes tiendas de aplicaciones (iOS,
Google Play, Play Store) hubo un incremento en las descargas en un 15 % segln su gasto: en iOS
del 5% interanual traducido en 15 mil millones de dolares, Google Play crece un 5% traducido en

8,3 mil millones de ddlares y Play Store crece un 5%, llegando hasta los 22,5 mil millones.

Las aplicaciones moviles tienen diferentes funciones dentro de los dispositivos moviles, sin
embargo, las entidades empresariales lo han acogido como un medio para dar a conocer nuevos
beneficios y servicios a sus clientes, originando nuevas formas de comunicacion con su publico.
“Es importante destacar que existen conceptos erroneos, como que las aplicaciones maviles son
para grandes empresas” (Cabrera y Espinosa, 2016, p.1). Sin embargo, durante el confinamiento,
se demostr6 que las aplicaciones son esenciales en cualquier tipo de negocio para obtener

informacion en tiempo real de su audiencia y lograr una interaccién empresa — cliente.

En 2017, Thompson realizé un estudio estadistico en el cual determind un incremento de
las aplicaciones moviles, debido a que los usuarios invierten 900 mil millones de horas y descargan

mas de 90 mil millones de aplicaciones en 10S, Apps Store y Google Play.



De acuerdo con un estudio realizado por diario Primicias (2020) en la ciudad de Loja, las
aplicaciones moviles con mayor numero de descargas en tiempos de confinamiento por la
emergencia sanitaria fueron: Ktaxi y Zaymi. Las mismas que seleccionamos para analizar la
interaccion entre empresa y su cliente, por medio de las entrevistas, encuestas y fichas de

observacion.

La presente investigacion busca conocer el tipo de comunicacion que se realiza en las
aplicaciones moviles antes mencionadas con sus clientes, a su vez observar el comportamiento e
interaccion de los consumidores. Con el afan de recolectar y realizar un analisis del mismo debido
a gque en la actualidad se cuenta con escasa informacion acerca del proceso de comunicacion en las
apps moviles.

Como razon social se pretende abordar una perspectiva de los nuevos cambios de
comunicacion frente a la pandemia del coronavirus.

En la parte académica, para la acreditacion del titulo de Licenciada en Ciencias de la
Comunicacion Social, ademas de aportar como informacion que pueda servir como referente a

futuros trabajos.



4. Marco Teorico
El constante uso de las aplicaciones moviles (Apps) en los Gltimos meses, ha generado un
incremento de descarga que facilitan las actividades diarias de los usuarios y crean una nueva forma
de comunicacion entre un cliente y una empresa.
Las apps mdviles cuentan con grandes beneficios como la movilidad, conectividad y
comunicacion en tiempo real, que han logrado convertirse en el estilo preferido de los usuarios

para conectarse desde sus dispositivos (Ramirez, Guillen y Cifuentes, 2016).

4.1 Comunicacion

Cuando hablamos de comunicacion nos referimos a un proceso el cual las personas puedan
relacionarse. Para brindar una definicion mas amplia, primero conoceremos sobre su origen e

historia.

La palabra comunicacion proviene del latin “Communis” compuesta por dos vocablos
com + munis que significa colaborar a realizar un tarea, (Ledn, 2017). Este origen también permite
determinar una de las funciones de la comunicacion, entender las relaciones entre la sociedad y la

evolucion comunicativa.

Los primeros intentos por definir la comunicacion, se atribuyen a Aristoteles que entendio
la retérica compuesta de tres elementos: locutor, discurso y oyente, ademas comprendié su
propdsito como la busqueda de todos los medios posibles de persuasion (Beltr, 2007). Esta es la
definicion clasica como base en las nuevas conceptualizaciones. Segun apuntes de
Telecomunicaciones en Redes de la Universidad Autonoma del Estado de Hidalgo (2016), la
comunicacion inicia con el envié de un mensaje o informacion de una persona o dispositivo a otro,

en el cual intercambian ideas.

De acuerdo con la Real Academia de la Lengua Espafiola, la comunicacion es “la accion y
efecto de comunicar o comunicarse entre dos 0 mas personas”. Por otro lado, Yang y Torres (2016)
definen a la comunicacion como una interaccion social, a través del cual se hace un intercambio y
creacion de conocimientos. Sin embargo, Rojas (2010) plantea que la comunicacion es un objetivo,
estrategia, proceso y un fenémeno complejo de flujo correspondiente a un intercambio de contenido

entre dos personas o entidades.



411 Concepto

La comunicacion, es un medio de conexion entre dos 0 mas personas con el fin de trasmitir

0 intercambiar mensajes, ideas y significados. En la siguiente tabla visualizaremos conceptos de

diferentes autores a través del tiempo.

Tabla 1

Definicién de comunicacion

Autores

(Chiavenato, 2006)

(Lam, Hair y McDaniel, 2006)

(Stanton, Etzel y Walket, 2007)

(Fonseca, 2020)

Definicion
Es un proceso fundamental de la experiencia humana y la

organizacion social, que intercambian un mensaje o

informacion entre dos 0 mas personas.

Es el proceso por el cual intercambiamos o compartimos

significados mediante un conjunto comun de simbolos.

Es la transmision verbal o no verbal de informacién entre
una persona que pretende expresar una idea y una persona
que espera captar la idea.

Es una cualidad racional y emocional especifica del hombre
que surge de la necesidad de ponerse en contacto con los
demas, intercambiando ideas que adquieren sentido o

significado de acuerdo con experiencias previas.

Nota: Conceptos basicos de comunicacion. Fuente: Thompson (2020)

4.1.2 Teorias de Comunicacion

En los afios cuarenta, empieza el auge de la teoria matematica tras el desarrollo de los

medios Yy las tecnologias de comunicacién masiva. Los cientificos Claude Elwood Shannon y

Warren Weaver dan un salto cientifico a la comunicacién para estudiarla desde este aspecto, para

lo cual publican “The Matematica Theory of Comunication” en 1948 donde explican un modelo

cientifico de la comunicacion.



Shannon se lo considera el padre de la comunicacion electrénica, ya que mientras trabajaba
en el laboratorio Bell, empiezo a formular una nueva hipotesis conocida como la teoria matematica

de la informacion (Schnaider, 2004).
4.1.3 Modelos de Comunicacion

Desde la primera etapa del conductismo mecanicista hasta 1945 surgen los modelos de
comunicacion, que son estructuras que pretenden simplificar las caracteristicas basicas de la

comunicacion y el proceso de analisis de los investigadores.

Los modelos de comunicacion son simplificaciones de un proceso comunicativo, algunos
explican esa comunicacion a detalle, mientras que otros son mas complejos y no recrean ese

encuentro comunicativo (Zamarrefio, 2020).

Segun Uriel Sanchez (2006) los modelos de comunicacion explican la realidad de las
interacciones comunicacionales de un mundo ideal. Es decir, brindan una version mas clara sobre

el proceso de interaccion.
4.1.3.1 Tipos de Modelos de Comunicacion

Existen varios modelos de comunicacidén que permiten explicar de mejor manera estos
procesos. Juan Aguado (2004) propone una breve seleccion de los modelos desarrollados en las

teorias de la comunicacion:

e Modelos lineales: Conciben la comunicacion como un proceso lineal y unidireccional entre
dos polos (emisor y receptor). ElI emisor tiene la capacidad de decisién y la fuente de
influencias, mientras que el receptor se convierte en un papel pasivo. Ademas, plantean una
relacion de incidencia directa del mensaje sobre el publico.

e Modelo de Shannon y Weaver: Es el primer modelo de comunicacion que dio paso al
desarrollo de las nuevas tecnologias, su concepcion es transaccional, compartimentalizada

y realizadora del proceso comunicativo.



Figura 1

Modelo de Shannon y Weaver
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Nota: Fuente: Aguado (2020)

Modelo de Lasswell: Es un modelo que se basa en la frase célebre que escribié Lasswell
en 1948 “Un modo adecuado para describir un acto de comunicacién consiste en responder
a las preguntas ¢quién dice?, ;qué? ¢en qué canal?,¢a quién? y scon qué efectos?”. Este
modelo se ajusta a Shannon y Weaver al mantener los elementos principales como emisor,
mensaje, canal y receptor, incorporando el punto de vista de la propaganda, el efecto de la

comunicacion.

Figura 2
Modelo de Lasswell (Aguado,2020)
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efectos de la

comunicacion

Nota: Fuente: Aguado (2020)

Modelos circulares: Nace de la introduccion de la red-back que implica la concepcion
lineal de la comunicacion, es decir, la trasmision y seleccion de informacion como un
desarrollo de regulacion en los procesos sociales. Los modelos circulares conciben la
comunicacion como un proceso de ida y vuelta entre dos 0 méas polos con igual o distinta

capacidad de influencia.



e Modelo de Fleur: Es aquella que trata de mostrar un flujo reflejo de la comunicacion, que
va del emisor hacia el receptor por la via de los medios de comunicacion colectiva y de
igual manera del receptor hacia el emisor por la via de los instrumentos del feed-back.
Figura 3
Modelo de Fleur (Aguado,2020)
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Nota: Fuente: Aguado (2020)

e Modelo de Osgood y Schramm: Considera que los participantes en el proceso de
comunicacion llevan a cabo funciones analogas como codificar, descodificar e interpretar.
Su atencion esta en los actores de la comunicacion, desarrollando la idea que el proceso de

comunicacion es interminable debido a que no empieza ni acaba en ningun sitio concreto.
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Figura 4

Modelo de Osgood y Schramm (Aguado,2020)
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Nota: Fuente: Aguado (2020)
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Modelo de Dance: Es un modelo que proyecta la circularidad de la comunicacion a un

modelo en espiral. Se centra en la naturaleza del proceso comunicativo y no tanto de los

elementos. Es decir, consideran que las comunicaciones no vuelven al punto de partida,

sino que la comunicacion se trasforma y llega a un punto diferente.

Figura 5

Modelo de Dance (Aguado,2020)
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Nota: Fuente: Aguado (2020)
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Modelo de Maleztke: Entiende la comunicacion como un proceso entre dos individuos el
comunicador y el receptor, considerando los factores influyentes. Este modelo es
reconocido por el nivel de complejidad, debido a que cuenta con una estructura circular y
reticular de la comunicacion. Se desglosa en tres partes: primero se centra en la situacion
de la recepcién del mensaje, el segundo centrado en la produccion, emision y el modelo

desarrollado.

Figura 6
Modelo de Maleztke (Aguado,2020)

Nota: Fuente: Aguado (2020)

Modelos reticulares: Conciben la comunicacién como un proceso en red de difusion o
trasmision de influencias, en el que intervienen mas de tres elementos con incidencia
relevantes que constituyen procesos de distribucion, significacion e informacion.

Modelo de Newcomb: Es un modelo basado en el campo de la psicosociologia de la
comunicacion, planteando que la base afectiva de una relacion conversacional tiende ese
equilibrio entre A, B y X. Es decir, la comunicacion se activa cuando exista una relacién

entre A'y B, siempre que uno de ellos esté interesado en X.

12



Figura 7
Modelo de Newcomb (Aguado,2020) X
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Nota: Fuente: Aguado (2020)

Modelo de Gerbner: En un modelo que tiene como objetivo expresar la dinamica de todas
las formas de comunicacion tanto interpersonal, grupal, masiva, entre otras, sobre la base
del productor de la informacion y el receptor de la misma. Es decir, se concibe a la
comunicacion como una negociacion o intercambio en el cual presta atencion a la fuente o
emisor. Ademas, plantea una comunicacion abierta, variable e impredecible con una
versatilidad que permite ser aplicada a diversas clases de comunicacién humana y

dispositivos mecanicos.

Figura 8
Modelo de Gerbner (Aguado,2020)
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Modelo de Westley y Mclean: Tiene como objetivo resaltar la complejidad del proceso de

comunicacion colectiva y tratarlos por separado. Westley y Mclean plantean un modelo

interpersonal, en el cual una fuente selecciona un objetivo para comunicarse con otro, que

a su vez puede tener un acceso independiente del primero que retroalimenta la

comunicacion, es decir existe el feed-back.

Figura 9

Modelo de Westley y Mclean (Aguado, 2020)
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Nota: Fuente: Aguado (2020)

En el segundo modelo Westley y Mclean exponen una comunicacién colectiva, en el que
incluye elementos como canal o comunicador, que actia como selector en la trasmision de

la fuente con su puablico, cuya misién es interpretar las necesidades del puablico y

satisfacerlas.

Figura 10

Modelo de Westley y Mclean (Aguado, 2020)
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4.1.4 Canales de Comunicacion

La nueva tecnologia, en la Sociedad ha potenciado el desarrollo de la inteligencia del ser humano,
permitiéndole relacionarse con los demés. Actualmente la relacion empresarial con el consumidor

es importante para fidelizar y atraer nuevos clientes.

Para Gruseg (2018) el canal de comunicacion es un elemento fisico por el cual el emisor
trasmite una informacion y es captado por el receptor. Es decir, es un medio que trasmite un

mensaje y este pude ser: teléfono, correo, redes sociales, aplicaciones, entre otras.

Brandolini y Gonzéles (2009) denominan a los canales de comunicacién como una forma
de respuesta inmediata del receptor. Por su parte Souza (2019) considera que son medios y recursos

que permiten un intercambio de mensajes entre emisor y receptor.

Los canales de comunicacion son dirigidos, debido a que se tiene como objetivo organizar
la atencidon de los consumidores, de tal manera que obtenga un alcance considerado de respuestas

favorables para su posicionamiento.
4.1.4.1 Tipos de Canales de Comunicacion

Para lograr una interaccion efectiva de empresa-cliente, se debe crear varios canales de
comunicacion, que desarrollen una retroalimentacion adecuada (Cardozo, 2020). Es por ello que
se debe considerar los medios de acuerdo a la cultura, mision y valores organizacionales que

permita buscar un aumento significativo para mayor consumo.

Rosario Peir6 (2021) propone una breve clasificacion de los canales de comunicacion, de

la siguiente manera:

e Canales Personales: Son canales que permiten una comunicacion directa y duradera, entre
el emisor y el receptor. Se podria decir que es una comunicacién limitada a un solo receptor.
Por ejemplos, el teléfono, movil o agenda.

e Canales Impersonales: Estos canales que se caracterizan por dirigirse a un gran namero
de receptores, por lo que no existe la probabilidad de personalizar el mensaje. Por ejemplo:
radio, prensa.
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e Canales Unidireccionales: Son canales creados con las nuevas tecnologias que permiten
emitir un mensaje a una gran audiencia, sin la posibilidad de retroalimentacion. Debido a
que contiene un mensaje al publico en general y sin ser personalizado. Por ejemplo:
Television

e Canal Bidireccional: Son los canales con retroinformacion constante, es decir permite una
interaccion constante y directa entre emisor y receptor. Sin embargo, se debe tomar en
cuenta que la respuesta puede ser inmediata o tardar un tiempo. Por ejemplo: redes sociales,
Ilamadas telefdnicas, e-mail y aplicaciones maviles.

415 Medios de comunicacion

A medida que la tecnologia evoluciona, la comunicacion entre seres humanos se va
trasformando (Galpin, 2013). Por ende los modos y medios de comunicacion tienden a variar

permanentemente por los cambios sociales y modo de produccion (Abad, 2006).

La comunicacién se centra en la interaccion emisor, mensaje y receptor, pero a medida que
avanza el desarrollo tecnoldgico, la comunicacion pasa a centrarse y adaptarse a las nuevas formas

de interactuar.

Para Scolari (2013) la aparicion de una nueva generacion de medios digitales esta
desafiando el conocimiento sobre los viejos medios de comunicacion de masas, debido al modelo

comunicacional totalmente innovador en las redes sociales.

Tras los cambios tecnolégicos en la sociedad se estd expandiendo las formas de
comunicacién, a través de la creacidon de nuevos canales en el cual existen varios medios como:

tradicionales, digitales y mass media.
4.1.5.1 Comunicacién tradicional

Segun Lasswell en 1936 incrusta la comunicacion desde el punto de vista ¢Quién?, ;Quién
dice?, (A quién?, ;Por donde? y ;Con qué efecto? Es decir, se define como la trasmision de

informacién de un individuo a otro.

Este tipo de comunicacion mantiene un esquema de: transmisioén unidireccional,
comunicacion jerarquica y hegemonia de los medios de comunicacion (Bertolotti, 2009). La

comunicacion tradicional maneja una formula basica dentro del proceso de comunicacién, se
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encarga de enviar o trasmitir la informacién al receptor. Sin embargo, el feedback es dificil de

cuantificar, medir y gestionar.
4.1.5.2 Comunicacién Digital

Actualmente la comunicacion digital, hace referencia al acceso de contenidos por medio de
los dispositivos moviles y la conexion continua de los usuarios que permiten un elemento
imprescindible para una nueva estructura que repercute en la humanidad, interaccion personal y en

la intervencidn entre organizaciones e instituciones sociales (Costa y Lopez, 2019).

Segln Watzlawick, Bavelas y Jackson (1991), en la comunicacion basica aparecen nuevos
campos fabricados por el hombre que utilizan el principio del "todo o nada". Lo digital se asocia a
una tecnologia que codifica la informacidén en bits, mediante dispositivos que permiten su
almacenamiento, grabacion, trasmisién y decodificacion (Bertolotti, 2009). Es decir, la
comunicacion utiliza la tecnologia para explorar nuevas formas, en el cual el hombre pueda

interactuar.

La comunicacion digital es el intercambio de informacion y conocimiento mediante el uso
de las herramientas digitales puestas a nuestra disposicion, por la investigacion y desarrollo
tecnoldgico (Pérez, 2014). En otras palabras, este tipo de comunicacion facilita la interaccion entre
dos personas al mismo tiempo, por diferentes vias, con diferentes significados con en un mismo

mensaje.
4.1.5.3 Mass Media

La comunicacion mass media surge como resultado de un proceso social y un modelo de
vida (Bertolotti, 2009). Se denomina mass media a los medios de comunicacion masivos, que tiene

como finalidad llegar con la informacion a la mayor cantidad de personas posibles.

Sin embargo, medios de comunicacidn de masas no engloba al acto comunicativo, sino al
instrumento de la comunicacién, es decir, a la interaccion entre un Gnico emisor, comunicador y
un receptor masivo (Lopez, 2014). A este medio de comunicacion se le atribuye tres funciones

como: formar, informar y trasmitir.
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Mass media es una herramienta que permite acceder a una gran audiencia por medio de los

diferentes medios masivos de comunicacion:

4.1.6

Prensa escrita: Es el primer medio masivo que se utilizé para promocionar publicidad,
actualmente sigue desarrollandose como una funcion relevante, que marca el diario vivir
de las ciudades. Por ende, es recomendable tener presente esa posibilidad de incluir
publicidad adecuada en los periodicos locales y nacionales, debido a que es un medio con
alta aceptacion y reconocimiento.

Radio: Es el medio que tiene més ventajas por la rapidez que tiene al momento de llegar a
todos los lugares. Sin embargo, antes de realizar un pautaje es recomendable analizar las
posibilidades de utilizar a favor las ventajas que este medio permite impulsar y promocionar
la marca.

Television: Es un sistema de trasmision de imagenes en movimiento que permite mezclar
el sonido, imagen y mensajes que impactan a los receptores de manera rapida. Ademas, es
un medio que esta en la primera posicion debido a que es el mas inclusivo con grandes
avances tecnoldgicos y alta calidad, siendo el principal recurso informativo y de
entrenamiento.

Internet: Es una red de informacidn que esté estructurada y organizada acorde a los temas
y areas de busqueda. Con un entorno innovador de los medios de masas, debido a que se
rige a un mecanismo bidireccional a diferencia de los medios masivos racionales que son
unidireccionales.

Medios de comunicacion y apps celulares

Las nuevas tecnologias de la informacion y la comunicacion (TICs) tienen como propdsito

mejorar la comunicacion entre personas al momento de mantenerlas informadas, sin limitaciones

geograficas ni sistemas centralizados. El desarrollo de las TICs ha permitido la incorporacion de

nuevos campos de comunicacion (Khatib, 2015). Uno de los grandes cambios es la creacion de

aplicaciones moviles como una forma de interaccion entre los usuarios con las marcas o empresas.

En los medios de comunicacion se establece la interactividad entre los usuarios. A partir de

aquello se puede decir que los protagonistas son los usuarios, mientras, que en las masas prevalece

el orden jerarquico con un tipo de contenido predeterminado por el emisor que permite al usuario

interactuar hasta cierto punto.
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Internet es el mayor medio de difusién, informacion y canal de prestacién de servicios que
existe actualmente, debido a que el nimero de sus usuarios se mantiene en constante crecimiento
(Paniagua, Bedoya y Mera, 2020). Este medio de comunicacion mantiene un modelo definido:
expresion, transmision y recepcion, adjuntando al modelo bésico elementos como fuente, receptor
y medio. En base a esto se define a la comunicacién como creacion y trasmisiéon de un mensaje, de

una fuente a varios receptores.

En la red encontramos dos modelos de equipos conectados: los servidores que ofrecen su
servicio estable para los equipos conectados, en ellos se encuentra las paginas web. Por otro lado,
se encuentran los clientes que se conectan mediante los equipos para solicitar a los servidores

durante el tiempo de conexion en la red (Pérez y Cobo, 2007).

Actualmente la incorporacion de un nuevo canal de comunicacion dentro de una estrategia
de negocio, ha conseguido que las empresas busquen una comunicacion acorde a sus publicos
adaptando sus marcas a los diferentes soportes, medios y entornos que emergen en el mercado

(Gonzélez y Contreras, 2012).
4.2 Comunicacion empresarial externa

En las organizaciones la comunicacién externa depende en gran parte del publico. Segln
Tayala (2008), se entiende a la comunicacion externa como una trasmisién de informacién fuera
de la empresa, destinada a los publicos externos a la organizacion como: consumidores,
distribuidores, prescriptores, prensa, grupos de interes, entre otros. Por su parte Saez y Gonzales
(2005) consideran que la comunicacion externa empieza en la corporacion y tiene como

destinatarios a sujetos ajenos a la misma.

De esta manera, se puede decir que la comunicaciéon externa es la divulgacion de la
informacion hacia un publico que no pertenezca a la organizacion, al mismo tiempo consiste en

relacionarse con un gran nimero de destinatarios mediante la utilizacién de los medios masivos.

Por otro lado, Abril (2006) orienta a la comunicacion externa en funcion de los usuarios, es
decir, sostiene una relacion comercial con la empresa que le permite conocer las expectativas,

necesidades y su grado de satisfaccion en el servicio ofrecido. Sin embargo, Lopez (2006)
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manifiesta que esta surge de la necesidad de la organizacion de interrelacionarse con otros publicos

externos.

La comunicacién es un acto natural con la necesidad de compartir un mensaje que ayude a
interrelacionarse con el objetivo de obtener respuestas satisfactorias (Elias, 2019). De esta manera
se determina que la comunicacion externa es una referencia al proceso de informacion que se emite
hacia afuera, este debe informar y comunicar enfocandose desde la disposicion de la empresa hacia
el mercado y desde la satisfaccion de las necesidades de los clientes, por medio del producto. Para
lograr que este tipo de comunicacion sea efectiva una organizacion debe disefiar planes de

comunicacion considerando el mensaje que desea trasmitir a sus usuarios.

4.2.1 Tipos de Comunicacion Externa
En este tipo de comunicacion existen algunas tipologias que pueden adaptarse, segun Annie
Bartoli (1992).

e Comunicacion externa operativa: Es aquella que se vincula con el desenvolvimiento de
la actividad y desarrollo diario que se realiza con los publicos externos de la empresa:
proveedores, clientes, competidores, administracion, entre otros.

e Comunicacion externa estratégica: La finalidad de este tipo de comunicacién externa es
obtener informacion de los posibles datos estratégicos de la competencia, novedades
legislativas, mercado, entre otros. Que permiten mejorar la posicion competitiva de la
empresa.

e Comunicacion externa de notoriedad: Este tipo de comunicacion externa tiene como
objetivo dar a conocer a la empresa, como una institucion que informa sobre sus productos,
servicio, imagen y reputacion mediante publicidad, promocién, donaciones, patrocinios,
entre otros.

4.3 Dispositivos Moviles

Si mencionamos la palabra dispositivos, 1o primero que se nos viene a la mente son los
teléfonos moviles. Sin embargo, para empezar, hablar de ello primero debemos conocer su
significado que segun la Real Academia Espafiola quiere decir aparato portatil de un sistema de

telefonia mavil. Es decir, se relaciona con el alcance de la tecnologia a la mano del ser humano.
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Los dispositivos mdviles son aparatos que pueden ser portados por las personas. Se
caracterizan por tener procesadores disefiados de acuerdo a su funcionamiento, cuentan con acceso
a internet dependiendo el tipo de operadora y plan que el individuo pueda escoger, estas pueden
ser mediante datos moviles o conexién a wifi (Uparela y Figueroa, 2012). Ademas, se compone de
un elemento fundamental como son las aplicaciones de fabrica como las que se pueden descargar

por medio de la app store (tienda de aplicaciones).
4.3.1 Teléfono Movil

Dentro de los dispositivos moviles encontramos una variedad de artefactos electronicos,
pero el principal es el teléfono movil. Segin Uparela y Figueroa (2012) un teléfono movil es un
dispositivo inalambrico electronico basado en la tecnologia de ondas de radio (transmision por

radio frecuencia).

Los teléfonos celulares con el pasar del tiempo van en un proceso de convergencia
transformandose en aparatos multiusos que permiten el envié de mensajes de texto, camaras de
fotos, videos, reproductor de multimedia, GPS, entre otras, que cambian su fisonomia y utilidad
(Arroyo, 2011). Estos teléfonos se caracterizan principalmente por su portabilidad, reduccién de
tamafio, capacidad de comunicacion inalambrica y la interaccion con las personas. Sin embargo, al
ser artefactos que cuentan con cualidades de inteligencia artificial, permiten instalaciones de
aplicaciones acorde a las necesidades de los usuarios como juegos, educacion, entretenimiento,

musica, entre otros (Statista, 2017).

Ante estas definiciones podriamos decir que los dispositivos mdviles son artefactos
suficientemente adaptables para ser trasportados por una persona. Debido a que disponen baterias
con la capacidad de poder funcionar de manera independiente, ademas estdn en constantes

actualizacion.
4.3.2 Historia de teléfono mévil

El teléfono tuvo sus inicios en el afio de 1843 donde Michael Faraday comenzo a realizar
un estudio sobre la posible conduccion de electricidad del espacio. Dando grandes avances en la
tecnologia, que ayudo en forma incalculable en el desarrollo de la telefonia movil. Sin embargo, el

teléfono fue inventado por Alexander Graham Bell.
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En 1947 los cientificos desarrollaron nuevas ideas que permitieron el uso de teléfonos
moviles, usando células que identificaban un usuario en cualquier punto donde se efectuara la
Illamada. En 1964, los canales automaticos fueron colocados en servicio para los sistemas de
telefonia movil, que les permitia a los clientes marcar directamente sus llamadas sin la ayuda de

una operadora (Inzaurralde, 2014).

En 1973 Martin Cooper es considerado el inventor del primer teléfono portatil, por lo que
se le conoce como el padre del telefonico mévil siendo gerente general de Motorola. Luego del
lanzamiento del teléfono mavil al mercado, su constante evolucién ha logrado crear una gran
cantidad de teléfonos que han permitido conocer lo que hoy en dia denominamos como teléfonos

inteligentes.

Sin embargo, existe una gran diferencia entre dos teléfonos denominados inteligentes como
son los teléfonos portatiles convencionales que permiten solo funciones de fabrica, en el cual no se
puede afadir mas de lo permitido y los Smartphone tiene la opcidn de afiadir distintas aplicaciones

0 programas (Navarra, 2016).
4.3.4 Evolucion del teléfono mavil

Desde la aparicion de los primeros teléfonos moviles hasta la actualidad, se han convertido
en un complemento especial para el ser humano, por la capacidad de permitir una comunicacién a
larga distancia. Pero no siempre los teléfonos fueron como hoy en dia los conocemos, la tecnologia

cada vez evoluciona.

Sin duda los teléfonos méviles han cambiado la historia, teniendo hoy a la mano a tan solo
un clip la opcion de realizar diversas actividades, que hace unas décadas atras se realizan por
ordenadores, ademas con la llegada de la plataforma Android se la logrado crear diversas
aplicaciones mdviles que actualmente son aceptadas por la poblacion y la industria telefénica

(Gomez, Garcias y Reyna, 2016).

La industria de los teléfonos mdviles ha necesitado décadas de innovacion para mejorar
cada vez mas estos artefactos electrénicos, tanto en redes, software, disefio, peso, costo, entre otras,
que requieren adaptaciones para fabricantes, operadoras y distribuidores a medida que cambian las
tendencias (Ranchal, 2019).
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En los Ultimos afios el uso de los teléfonos méviles en Latinoamérica consta de un

incremento, que le permitio aumentar el nimero de usuarios y la velocidad de transferencia de

informacion, garantizando la introduccion en el mercado (Gasca, Camargo, Medina, 2012).

4.3.4.1 Teléfonos méviles de 1940 hasta 2020

Tabla 2
Teléfonos de 1940 a 2020

Denominacién

Contexto

Primer

teléfono movil

17 de Julio de 1940, aparece el primer
teléfono mavil en la segunda guerra mundial
por la necesidad de comunicarse a distancia,
este fue creado por Motorola denominado
Handie Talkie H12-16 para comunicarse
mediante ondas de radio y bandas de

frecuencia.

Primer
teléfono movil

comercial

6 de marzo de 1983, se dio a conocer el
primer  teléfono  movil comercial
denominado DynaTAC 8000X elaborado
por el ingeniero Martin Cooper de la
empresa Motorola. Se caracterizaba por
tener 60 minutos de comunicacion y pesar
790 gramos. Una de sus desventajas es la
excesiva cantidad de horas que necesitaba
para cargarse.

Teléfono

MicroTac

1989, sali¢ a la luz el teléfono denominado
MicroTac elaborado por la empresa
Motorola. Este modelo se caracterizo por su
disefio de tapa permitiéndole ser doblado y
reducir el tamafio, por ende, se lo conoce

como el teléfono mas pequefio de la historia.
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Primer
teléfono

inteligente

1993, la empresa IBM (International
Business Machines) fabrica su primer
teléfono inteligente de la historia
denominado Simon Personal Comunicator y
fue lanzado por BellSouth (compaiiia

estadounidense de telecomunicaciones).

Teléfono Bag

Phone

1994, Motorola tras seguir innovando
comercializdé un teléfono pensando en ser
utilizados en los carros, se denomind Bag
Phone. Se caracterizd por ser conectado
mediante cables como un teléfono

tradicional que lograba mejor cobertura.

Teléfono
Nokia 6160.

Teléfono
Nokia 3210

1998, la empresa Nokia comercializ6 uno de
los teléfonos mas conocidos denominado
Nokia 6160, se caracterizo por no tener una
antena externa, ademas se lo reconoce como

el primer Candy Bar (teléfono de barra)

1999, Nokia volvi¢ a sacar un nuevo modelo
de teléfono, ahora el Nokia 3210. Se
caracteriza por tener una antena interna y
sobre todo envié de imagenes por los
mensajes y tres juegos, con la finalidad de

llegar al publico joven.

Teléfono Razr
V3

2004, Motorola vuelve a lanzar una nueva
version de teléfono movil denominado Razr
V3. Se caracteriza por tener una pantalla
grande, teclado plano, cémara, sistema
bluetooth, grabador y reproductor de video.
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Teléfono Sony

2005, Sony saca al mercado un nuevo
teléfono movil denominado Sony Ericsson

W800. Este estaba compuesto por Lector de

Ericsson tarjeta de memoria de 512 MB, una cdmara
W800 de 2 megapixeles, una linterna trasera,
reproductor de MP3 Y MP4.
2007, Apple lanza un nuevo mdvil dando
origen al iPhone, la primera generacion de
IPhone de equipos inteligentes. Con un sistema
Apple operativo movil 10S (sistema operativo
movil de la multinacional Apple)
2011, Samsung da a conocer en el mercado,
Primer 2 teléfonos moviles que graban con alta
teléfono definicion, ademas cuenta con  procesador
Samsung de alta calidad y una memoria RAM de
1GB.
2017, Apple nuevamente comercializa una
nueva version de iPhone que se caracteriza
IPhone por su disefio, capacidad de memoria,
camara de mejor resolucion, este es el
iPhone 10.
2017, luego de varios afios de ausencia y tras
nuevas ideas tecnolégicas Motorola vuelve
Teléfono a comercializar nuevos disefios telefonicos,
movil que se caracterizan por su camara, sistema
Motorola operativo y resistencia.
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2020, Huawei una de las marcas mas

\

recientes y con mayor impacto, lanza al

Huawei P30 ‘

b : mercado un nuevo teléfono movil, mas

sofisticado acorde a las nuevas tecnologias,

como es el Huawei P30 lite 2020.

Nota: Evolucion de los teléfonos mdviles. Fuente: (Sutori, 2020)
4.4 Web Movil

El desarrollo de las tecnologias de la informacion y las comunicaciones, han evolucionado
radicalmente en la forma de interactuar con el mundo. Por lo que en 1999 Darcy DiNacci utiliza
por primera vez el termino de Web 2.0, con el objetivo de dar a conocer a la red de internet que la
primera pégina se publico en 1993 que esta presente en todo tipo de dispositivos (Garcias & Dias
2003).

La WWW (Word Wide Web) o también conocida como la web se ha convertido en un
elemento fundamental del internet debido a que su evolucion permitié acceder a una gran cantidad

de funciones, servicios, programas, tiendas, entre otros (Mateu, 2004).

Segun Kroski (2008) cuando se habla de Web Movil se hace referencia a la Web que se
consulta desde los ordenadores de escritorio o portétiles, el inico elemento que hace la diferencia
es el equipo empleado. Por otro lado, se denomina Web a un sitio cuyo contenido, disefio y
servicios estan programados para ser consumidos por medio de los dispositivos moviles
(Association, 2012).

Es decir, hablamos de una herramienta que se enfoca en el usuario, debido a que este asume
como protagonista real, productor, consumidor , difusor de contenido y servicios (Zanoni, 2008).
Se caracteriza por su facil acceso, debido a que su usuario puede ingresar directo a la informacion
desde cualquier lugar sin importar el dispositivo que utilice. Ademas, se concentra en el usuario ya

que sirve para que las empresas puedan interactuar con su publico objetivo.
4.4.1 Clasificacion de Web Movil

La web mdvil es aquella que se establece mediante un ordenador denominado servidor web,

en el cual los usuarios pueden utilizar a través del internet para obtener los servicios que ofrezcan.
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Existen una evolucion dentro de web denominada web 2.0 que representa la evolucion de
las aplicaciones tradicionales a las aplicaciones web que remplaza a las de escritorio y permite que

las personas escriban en internet (Jiménez, 2013).

En junio de 2011 la MMA (Mobile Marketing Asociation) luego de un estudio publico un
documento denominado “Getting Started — A Brand Marketer’s Guide to the Mobile Web and

Mobile Apps” en el cual clasifica a la web mdvil de la siguiente manera:

e Corporate: Es la web movil corporativa que tiene como finalidad mostrar informacion de
la empresa 0 marca a los clientes potenciales, que desean acceder desde un dispositivo
movil. La profundidad de navegacion y los tipos de contenido dependen del sector y
objetivos de la empresa.

e Commerce: Es laweb mavil que tiene como objetivo generar ventas directas a los usuarios.
La navegacidon estd optimizada para conseguir y generar el mayor numero posible
transacciones.

e Media: Es la web movil de medios de comunicacién con la finalidad de hacer llegar sus
contenidos e informacidn a sus usuarios. En esta web abunda el contenido informativo vy,
sobre todo, los contenidos audiovisuales. Dependiendo de la estrategia del medio, pueden
tener servicios de suscripcion disponibles para acceder al contenido.

e Branded Micro y Landing Pages: Esta es una microsites o pagina a la que se puede
acceder por medio de alguna campafia publicitaria. Por lo general es mas sencilla en su

navegacion.
Por otro lado, Barrio en 2020 clasifica a la Web de la siguiente manera:

e Webs tradicionales: Solo se accede desde el ordenador.

e Web responsive: Se accede desde el navegador y se adaptan facilmente a una tablet o
Smartphone

e Web adaptative: Detectan el dispositivo de acceso y devuelven una version diferente para
cada uno: menus retocados y eliminacion de secciones completas de contenidos (Barrio,
2020)
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4.5 Aplicaciones Mdviles

Los sistemas operativos de los teléfonos mdviles han desarrollado plataformas que permiten
a las empresas crear y distribuir sus propias aplicaciones gratuitas o de pago por medio del mercado
de apps, que se han incrementado desde el afio 2008 cuando Apple presentd su App Store y Google

su plataforma conocida como Android market luego denominada Google Play (Serna, 2016).

Segun José Galo las aplicaciones moviles incursionaron a mediados del afio 2004, cuando
comenzo el desarrollo de los dispositivos méviles. Es decir, tenian mejor capacidad de hardware
y mejor interfaz con los usuarios, que permitié el desarrollo de apps moviles como: agenda, juegos,

editores de tonos, herramientas para personalizar el teléfono, entre otras.

A medida que los teléfonos fueron obteniendo mejores capacidades tecnoldgicas, se
llegaron a crear todo tipo de aplicaciones que vemos en la actualidad, estas son de caracter

productivo, personal, profesional y empresarial (Puetate y Ibarra, 2020).

Las aplicaciones mdviles son elementos descargados desde el internet al dispositivo para
realizar una funcion que el usuario requiera o solicite (Cuello y Vittone, 2013). Por otro lado se
las denomina como un software, instalada en un dispositivo que pueda integrar caracteristicas del

equipo para ampliar sus funciones (Cabrera y Borbor, 2016).

El uso excesivo de las aplicaciones maviles, se debe a un software que le permite al usuario
desarrollar mdaltiples tareas, como el uso de servicios de telefonia, mensajeria, video, juegos,
lectura, entre otras, que actualmente también se las esta utilizando en el medio publicitario como

una herramienta muy eficaz (Sanz, 2011).

Las Apps se deriva de la palabra en inglés application, lo que significa aplicacion,
anteriormente se encontraban en sistemas operativos como BlackBerry o Nokia, en la actualidad

se encuentran en cualquier tipo de teléfono inteligente.

Para acceder a ellas se debe tener en cuenta la conectividad a internet y el sistema operativo
de los dispositivos, en el cual se encuentran las tiendas como : Google Play (Android), Apple,
Microsoft y BlackBerry, ahi se puede buscar, descargar e instalar las aplicaciones a su necesidad
(Maryuri y Castafieda, 2015).
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Es decir, las aplicaciones moéviles (Apps) son herramientas digitales que se encuentran
presentes en los diferentes dispositivos méviles prometiendo al usuario utilizarlas de acuerdo a su

funcionalidad, estan pueden ser ejecutadas en su mayoria con internet.
4.5.1 Origen de la Aplicaciones

A finales de los afios 90 nacen las primeras aplicaciones en los dispositivos moviles que

tenian funcionen basicas y eran conocidos como juegos, editores y agendas.

Tras la evolucion de la tecnologia se realizé un mayor desarrollo de las aplicaciones ya
existentes y crear nuevas, es asi como Nokia y Sony Ericsson crean el primer sistema operativo
denominado Symbian, con el tiempo se crean otros sistemas operativos como Android de Google,
i0S de Apple, Windows Phone de Microsoft y BlackBerry OS de BlackBerry.

Si bien estos sistemas operativos daban apertura a aplicaciones basicas de los teléfonos, en
el 2007 iPhone de Apple genera una nueva estrategia de ofrecer el teléfono mévil como una
plataforma para descargar aplicaciones que permitan a las compafiias y empresas ofrecer sus

servicios en las diferentes apps Store (tienda de aplicaciones) (appsmoviles, 2015).

No cabe duda, que hoy en dia las aplicaciones mdviles son una realidad ineludible, que van
formando parte de la vida diaria de los usuarios en diferentes procesos, investigativos, educativos
y personales, dicho suceso también conlleva una gran responsabilidad de gestionar la informacion
(Orlando, 2017).

4.5.2 Tipos de Aplicaciones

En el campo de las aplicaciones mdviles tras la evolucion de la tecnologia, se ha logrado
obtener diversidad de aplicaciones y poderlas clasificar. Las Apps pueden ser clasificadas en

funcién de la utilidad en las que alla sido creada.

Dentro de las aplicaciones existen tres tipos de Apps, el cual condiciona el disefio visual y
la interaccién (Cuello & Vittone, 2013). Cada una de ellas tienen diferentes caracteristicas y

limitaciones.
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4.5.2.1 Aplicaciones Nativas

Tabla 3

Definicidn de aplicaciones nativas segun algunos autores

Autores Definicion
(Bejarano, Berrocal, Salasy Son Apps orientadas para un solo tipo de sistema operativo
Valerio, 2014) como: Android y 10S.

(Rodriguez, Vera, Martinezy de Son aplicaciones limitadas, es decir que trabajan
la Cruz, 2014) dependiendo el dispositivo movil, sistema operativo 0

version del sistema.
(Lisandro Nahuel, 2017) Son aplicaciones que permiten aprovechar al maximo las

caracteristicas de los dispositivos moviles.

Nota: Conceptos de aplicaciones nativas. Fuente: Tubon Cando (2020)

Las aplicaciones nativas son aquellas apps que se disefian especificamente para un
determinado sistema operativo como: Android, iOS o Windows Phone. La descarga e instalacion

de estas apps se realiza siempre a través de las tiendas de aplicaciones (app store de los fabricantes).

Este tipo de aplicaciones son estables que permiten adquirir el mayor beneficio de las
funciones del dispositivo (Pérez, 2017). Se caracteriza por brindar la mejor experiencia del usuario,
debido a que siempre estan en constante actualizacion, permiten tipos de respuesta mas cortos y
pueden ser utilizados sin estar en conexion a internet (Castafieda, 2015).

Es decir, estan integradas al teléfono, el cual permite utilizar todas las caracteristicas de

hardware como camara, reproductores, GPS, sensores, almacenamiento entre otros.

Dentro de las aplicaciones nativas se encuentran: GPS, acelerémetro, captura de imagenes,

audio y video, agenda de contactos, calendario, Google Drive, entre otras.
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4.5.2.2 Aplicaciones Web
Tabla 4

Definicién de Aplicaciones Web segln algunos autores

Autores Definicion

Son consideradas multiplataforma, ejecutadas desde cualquier
(Artica, 2014) dispositivo maévil con conexion a internet y sin la necesidad de que
este instalado en el dispositivo.
(Spain, 2015) Son aplicaciones que trabajan independientemente del sistema
operativo.
Son aplicaciones que operan desde la web sin la necesidad de ser
(Morején, 2016) descargadas e instaladas en los dispositivos mdviles obteniendo una
gran ventaja, no necesitan cumplir requisitos como en el sistema

operativo.

Nota: Conceptos de aplicaciones web. Fuente: Tubon Cando (2020)

El término aplicacion web proviene de la conjunciéon de la palabra en inglés web
application, a este tipo de apps se puede acceder mediante la red de internet o de intranet, que

cuenta con un navegador web y permite utilizarlas (Luna, 2016).

La aplicacion web esta disefiada para su visualizacion desde cualquier dispositivo que
cuente con una conexion a internet (Pérez, 2017). Debido a que su ingreso es mediante un
navegador web que permite utilizar todas las funcionalidades de la aplicacion. Se podria decir que
las apps web son aplicaciones que se encuentran instaladas en los diferentes navegadores por lo
que no tienen la necesidad de ser instaladas directo a un dispositivo ni se distribuyen en las tiendas

de aplicaciones.

Las aplicaciones web tienen una interfaz independiente y genérica que permite experiencia
de identificacion del usuario con los elementos de navegacion e interaccion (Cabrera y Bordor,
2016), pude reducir su visibilidad y limitar sus funciones dando una experiencia negativa a los
usuarios. Dentro de las aplicaciones web se encuentran: Microsoft Office Online, polar, Evernote,
Google Docs, entre otras.
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4.5.2.3 Aplicaciones Hibridas

Tabla b

Definicion de Aplicaciones Hibridas segun algunos autores
Autores Definicion

Son aplicaciones que combinan caracteristicas de las App nativas y
web, teniendo un menor rendimiento al momento de utilizar los
(Pérez, 2014) recursos del dispositivo.

Son aplicaciones multiplataforma basados en Hyper Text Markup

Lenguage (HTML), Cascading Style Sheets (Css) y JavaScript (JS) que
(Orellana, 2016) obtienen como beneficio la reutilizacion de cddigo fuente.

Es una aplicacion que es ejecutada en diferentes sistemas operativos
(Huanca, 2017) moviles como Android e 10S, sin necesidad de haber sido desarrollada

en un leguaje nativo de las plataformas.

Nota: Conceptos de aplicaciones hibridas. Fuente: Tubon Cando

Las aplicaciones hibridas son aquellas que se crean en base a la tecnologia multiplataforma
(movaapps, 2019), como su nombre lo dice “hibrido” o combinacion de los dos tipos de

aplicaciones que ya mencionamos anteriormente como son: apps nativas y apps web.

Este tipo de aplicaciones se desarrollan con la programacion de las apps web y una
estructura externa con un lenguaje propio del dispositivo movil, que permiten ser descargadas en

las tiendas oficiales de los teléfonos (Laballds, 2016).

Es decir, son aplicaciones faciles de utilizar pueden estar en los dispositivos moviles y tener
0 Nno acceso a internet, todo depende el nivel de la aplicacion. Se recomienda este tipo de apps para
proyectos efimeros. Entre las aplicaciones hibridas encontramos: Facebook, Analiticas, Instagram,
Pinterest, Skype, Uber, Wix.

4.5.3 Importancia de las aplicaciones en las empresas

Existen herramientas moviles utilizadas por las empresas, para dar a conocer sus productos

0 servicio, muchas de esas herramientas son gratuitas (Garita, 2013).
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Tras la evolucion de la tecnologia el sector empresarial, se ve obligado a adaptarse a nuevas
estrategias en cuanto a la conducta del consumidor utilizando las nuevas tecnologias como es el

desarrollo de aplicaciones moviles (Navarrete, Garcia y Sanchez 2020).

Hoy en dia las empresas afrontan con permanecia el reto de ser competitivos y productivos,
partiendo de la gestion de conocimiento que se asocian al manejo de las herramientas informaticas
y tecnoldgicas, ligado a la capacidad de innovacion, estudio, entre otros, que beneficiara a la misma
(Marulanda, 2016).

Las aplicaciones moviles han incrementado considerablemente, debido a que la mayoria de
personas cuentan con un teléfono inteligente, creando la necesidad a las empresas de generar sus
apps maviles con el objetivo de estar presentes en el mundo tecnoldgico. Sin embargo, existen
empresas que no se adaptaron a estos nuevos paradigmas perdiendo gran parte de clientes e incluso

alguna de ellas desaparecieron.

Para Filippi, Lafuente y Bertone (2016) a diario aparecen nuevas aplicaciones innovadoras
que aprovechan las caracteristicas de movilidad y conectividad, con el objetivo de acceder a un

publico cuantioso, brindando diferentes servicios.
5.3.1 Beneficios de las aplicaciones para las empresas

Segun Monica Veleta (2020) de la agencia digital marketing, las empresas al contar con

aplicaciones moviles pueden obtener grandes beneficios como:

e Construir y cultivar la lealtad del cliente: Las aplicaciones mdviles permiten a las
empresas tener una conexion mas directa e instantanea con los consumidores. Es
decir, crea una relacién de lealtad entre la marca y el consumidor.

e Refuerza la marca: Cuando se trata de la conciencia de la parte superior de la mente
del consumidor, debes ser el nimero uno. Esto significa que cuando el consumidor
piensa en un producto o servicio, tu negocio sera el primero que recuerde.

e Aumenta visibilidad: Aumentar la visibilidad ofreciendo promociones y descuentos
en la aplicacion tu aplicacion y manteniendo al consumidor comprometido.

e Aumenta accesibilidad: A través de una mayor exposicion en dispositivos moviles,

el consumidor puede acceder en cualquier lugar y en cualquier momento.
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e Conecta con consumidores en movimiento: Las personas siempre estan
movimiento, y lo tnico que llevan consigo es su teléfono inteligente, que le permite
estar en constante interaccion.

4.5.4 Interaccion de las aplicaciones con los usuarios

El constante uso y evolucion de la tecnologia, ha logrado crear nuevas herramientas para
establecer nuevos canales de comunicacion entre una empresa con el cliente (Navarrete, Garcia y
Sanchez 2020). Considerando que en la actualidad la mayor parte de usuarios conectados al internet
cuentan con un dispositivo movil, las aplicaciones pasan a ser parte fundamental en la

comunicacién entre los clientes.

Segun Carlos Scolari (2018) la tecnologia y los usuarios se pueden estructurar de tres
maneras diferentes. La primera los usuarios se adapta a la tecnologia y cooperan en la construccion
e interaccién que la interfaz propone, la segunda los usuarios subutilizan la tecnologia y no emplean
las funciones que ofrece la interfaz, la tercera los usuarios logran deducir funciones que el creador

de la misma no imaginaba.

Al hablar de una interaccion por medio de una aplicacién nos referimos a una interfaz
humana que suma de los intercambios comunicativos entre la computadora y el usuario, la interfaz

presenta informaciones al usuario y las recibe de él (Scolari, 2004).

La interaccion de las empresas con sus clientes incrementa a diario por los diferentes
canales digitales que esta emplea, logrando posicionar y fidelizar una marca. A través de uso de las
nuevas Tecnologias de la informacidn y comunicacion cobra vida la importancia de que todas las

empresas 0 marcas pueden comunicarse acorde a sus publicos.

Segun Edgar Serna (2016) la movilidad y conectividad en tiempo real que las nuevas
plataformas tecnologias ofrecen, facilitan la creacion de herramientas Utiles en cuanto a las

actividades diarias de los usuarios en los dispositivos moviles.

Las aplicaciones creadas con fin de ser utilizadas en dispositivos moviles, representan a las
marcas la posibilidad de contar con un soporte mas para comunicarse con sus publicos (Gonzales,

2011), ayudando a realizar acciones y facilitar las conversaciones.
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A partir de la primera aplicacion denominada “aplicacion de terminal virtual” hasta la
actualidad que son las apps moviles, tienen en comun la necesidad de comunicacidn entre procesos

que corren en sistemas diferentes (Gimeénez, 2012).
455 Aplicaciones mas utilizadas

Segln un estudio realizado por Global Mobile (2020) estas son las aplicaciones mas
utilizadas durante el confinamiento por COVID-19. Un 89% utilizan medios sociales y mensajeria
instantanea, 66% utilizan apps de compras, 65% utilizan aplicaciones de entretenimiento y videos,
65% utilizan aplicaciones de mapas, 52% utilizan aplicaciones de musica, 47% utilizan cualquier
aplicacion de videojuegos, 35% utilizan aplicaciones de banco o relacionado con la finanza, 26%
utilizan aplicaciones relacionados con la salud y fitness, 11% utilizan aplicaciones de citas.

llustracién 1

Aplicaciones mas utilizadas segln su categoria

Nota: Datos expresados de las aplicaciones mas utilizadas en 2020, segun su
categoria. Fuente: Global Mobile (2020)

A medida que los gobiernos y las empresas intensifican esfuerzos para detener la pandemia
de coronavirus, y tras la implementacion de un distanciamiento social, los consumidores en casa
continuaban explorando nuevas formas de aprovechar los dispositivos moviles para hacer sus
compras, administrar sus finanzas, mantenerse en forma, ser productivos y entretenerse durante

este momento dificil (App Annie, 2020).

Desde el punto de vista de los usuarios las aplicaciones moviles nacen de alguna necesidad

(Sierra, 2018), es el caso que se vive actualmente que por temas de pandemia y cuidado se emplea
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ciertas herramientas para facilitar y permitir la elaboracion de ciertas actividades, en donde ingresa
el punto de vista comercial de los emprendedores y empresas que al detectar ciertas necesidades

desarrollan este modelo de negocios para monetizar una aplicacion.

Segun un estudio realizado por App Annie (2020) el tiempo que las personas invierten en
sus celulares, incrementd en el Gltimo afio a nivel mundial. EI tiempo semanal promedio
dedicado a aplicaciones y juegos en teléfonos Android crecié un 20% en el primer trimestre
de 2020.

Ademas, se pude ver un incremento en el gasto de los consumidores y las descargas.
En el primer trimestre de 2020, los consumidores gastaron mas de $ 23.400 millones en las
tiendas de aplicaciones, el trimestre mé&s grande en términos de gasto de los
consumidores. También hubo mas de 31 mil millones de descargas de nuevas aplicaciones,

un aumento del 15% desde el cuarto trimestre de 2019.

A nivel de categoria, juegos, herramientas y entretenimiento fueron los mas grandes por
descargas en Google Play. Sin embargo, salud, fitness, educacién y negocios han
experimentado un fuerte crecimiento trimestre a trimestre en descargas del 40%, 35% y
30% respectivamente. En IOS las aplicaciones méas descargadas son: juegos, fotografia, video y
entretenimiento siguieron siendo las categorias mas grandes por descargas. Sin embargo,
educacion, empresa, salud y estado fisico tuvieron un fuerte crecimiento inter trimestral del 40%,
35% y 30%.

Durante la crisis del COVID-19, la tecnologia demostrd ser positivo y necesario en los
gobiernos locales y regionales, debido a que logro garantizar la entrada a los servicios de salud, el
acercamiento a la informacién y establecer una comunicacién con las autoridades competentes
(Unohabitat, 2020).

4.7 Diferencia entre Web mdvil y Aplicaciones

Las aplicaciones deben ser descargadas e instaladas dentro del teléfono antes de ser
utilizadas, lo cual permite compartir la pantalla con el dispositivo, mientras que la web mévil se
puede acceder por medio del navegador siempre y cuando esté conectado al internet (Cuello y
Vittone, 2013).
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Se denomina apps a las aplicaciones de software que funcionan en teléfonos mdviles, tablet

0 computadoras que son distribuidos por medio del servicio de tiendas (Osorio, 2007).

Las aplicaciones fueron creadas y desarrolladas para ser utilizadas mediante los teléfonos,
que se pueden descargar desde las tiendas de aplicaciones en los diferentes sistemas operativos,
estas pueden estar o no conectados a internet. Por otro lado, la web movil se disefié para ser
utilizados por cualquier dispositivo mévil como tablet, computado, entre otras, siempre y cuando

estén conectados al internet.

Otra de las grandes diferencias se debe a que la web movil no tiene acceso directo con el
dispositivo mavil, mientras que las aplicaciones pueden acceder a ciertas caracteristicas del
teléfono como, cAmara, GPS, sensores, entre otros. Se podria decir existe mayor beneficio, rapidez

y experiencia de uso al tener las aplicaciones directas al teléfono.

Las webs 2.0 se apoya principalmente en los usuarios a quienes brinda una variedad de
servicios como redes sociales, blog o wikis que estimulan el intercambio de informacion y

comunicacion entre los seres humanos (Aranton, 2012).
4.8 Aplicaciones segun su Categoria

Las personas emplean los dispositivos en varios contextos, por ende las aplicaciones tanto
gratuitas como pagadas deben permitir a los usuarios el acceso y movilidad entre dispositivos sin
perder la experiencia con el servicio o producto (Montiel, 2017). Actualmente existe una gran
cantidad de aplicaciones maviles, por la cual se decidio clasificar por categorias de acuerdo al uso

de los usuarios.
4.8.1 Entretenimiento

Se refiere a las aplicaciones de juego y aquellas que proponen diversion para los usuarios,
graficos, animaciones y efectos de sonido, intentan mantener la atencidn constante e interrumpida

en lo que esta sucediendo en la pantalla (Cuello y Vittone, 2013).

Estas apps se caracterizan por un disefio adecuado en los sistemas operativos, son muy
faciles de descargar en su mayoria son gratuitos y sin conexion a internet. Entre este tipo de apps

estan: Angra Birds, Candy Crush, entre otras.
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4.8.2 Sociales

Son aplicaciones que se enfocan en la comunicacion entre los individuos (Cuello & Vittone,
2013), suelen destacarse principalmente por la comunicacién e interacciéon entre usuarios los

mismos que la utilizan diariamente.

Las apps sociales en su mayoria son totalmente gratuitas y se caracteriza por negociar la
informacion personal obtenido de los usuarios. Aqui podemos encontrar apps como Facebook,

Twitter, Instagram entre otras.
4.8.3 Utilitarias y productivas

Estas son aplicaciones que forman parte del sector empresarial o comercial, que
proporcionan herramientas para solucionar problemas especificos basandose en realizar
actividades en concreto (Cuello y Vittone, 2013). Se caracteriza por estar enfocada en equipos

donde el usuario utiliza herramientas para simplificar sus actividades diarias.

En este tipo de apps la gratuidad depende el tipo de negocio o empresa, existen algunas que
se deben pagar por su instalacion y descarga, mientras otras estan aleadas al servicio en la nube.
En esta categoria se encuentra: Basecamp, Adobe Acrobat Reader, administrador de paginas, entre

otras.

llustracion 2

Aplicaciones moviles de delivery

APLICACIONES MOVILES DELIVERY

Pedidos Ya Zaym1 Ktaxi

Glovo Rappi Uber Eats Super Easy

Nota: Datos de las aplicaciones mas utilizadas en Ecuador
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4.8.4 Educativas e informativas

Estamos en una época donde los cambios tecnoldgicos, sociales, politicos y econdmicos
impactan en el sistema de educacion en concreto con las aulas y proceso de comunicacion

(Santamaria y Hernandez, 2015).

Las aplicaciones moviles educativas e informativas se crearon con la finalidad de trasmitir
conocimientos e informacion (Cuello y Vittone, 2013). Debido al acceso de contenido que requiere
este tipo de apps es fundamental la legitimidad, facilidad de navegacion y herramientas de
busqueda. En esta categoria existen aplicaciones de pago o gratuitas segun el tipo de empresa que

las creo, aqui se encuentras apps como Articles, Wikipedia, Ted, entre otras.

llustracién 3

Aplicaciones moviles educativas

APLICACIONES EDUCATIVAS
M’ . @ Rﬁ:’

Kahoot Duolingo U-Dictionary Edmodo

e = / ,"—_‘_‘
(@ @
U @

Shapekit Google Khan
Classroom Academy

Nota: Datos de las aplicaciones mdviles educativas mas
utilizadas en Ecuador.

4.9 Aplicacion Zaymi

Zaymi es una aplicacion que se desarrolld con alta tecnologia (Zaymi, 2017), lo que le
permitié elaborar una multiplataforma para estar conectado desde cualquier dispositivo: celular,
tablet, computadora. Esta app es compatible con Android e iOS y se pueden descargar en las tiendas

Google Play y App Store.
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Zaymi es una aplicacion orientada cien por ciento a la opinion de los clientes, por lo que
pondremos todos los recursos humanos en complacer a nuestros clientes valorando cada sugerencia

o reclamo con rapidez y eficacia (App Store, 2018).
4.9.1 Uso de la Aplicacion

Olvida el trafico, las largas colas, etc. Ahora con Zaymi puedes pedir todo lo que quieras a
la comodidad de tu casa, incluyendo comida, ropa, bebidas y mucho mas (App Store, 2018). Con
una interfaz amigable y sencilla el sistema permite conocer la calificacion de cada proveedor para

elegir siempre la opcion que mas conviene.

Las personas que desean realizar algn tipo de compra en cuanto a alimentos, bebidas, ropa
entre otros debe realizar el ingreso a la app y seleccionar las cosas que va a comprar, llenar los
datos correspondientes, ademas de colocar su ubicacion, el pago puede ser en efectivo como pago

electrénico.

llustracién 4

Aplicacion movil Zaymi

Comida
Supermercado
Bebidas

Postres

gD <%

Encargos

b = b 2 =

Menu

Nota: Captura de la aplicacion
Zaymi. Fuente: Zaymi (2020)
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4.10 Aplicacion Ktaxi

Ktaxi es un sistema completo de software y hardware que gestiona carreras de taxi,
integrado en aplicativo maévil para clientes, conductores y call centers, desarrollado en Loja,
Ecuador por la empresa Kradac Cia Ltda (KtaxiEC, 2015).

Esta app tiene un sistema completo que permite a los usuarios solicitar taxis desde la
aplicacion movil (Android, i0S) que se puede descargar en las tiendas de apps como Google Play
y App Store (Ktaxi, 2018a) acortando el tiempo de espera al usuario y sobre todo asegurando que
el taxi siempre asista al llamado de manera facil, segura, efectiva, favoreciendo al cliente, taxista

y a la colectividad.
4.10.1 Ktaxi para el cliente

Es una aplicacion para los clientes que deseen solicitar un servicio de manera rapida,
sencilla y segura a través de la aplicacion Ktaxi como puede ser: taxi, compras, encomiendas y

cargas (Ktaxi, 2018b), por medio de su teléfono movil , tablet y computadora.

4.10.1.1 Propdsitos de la aplicacion
e Realizar el registro de los clientes.
e Actualizar informacion de perfil.
e Solicitar taxi a la ubicacion del cliente.
e Dar seguimiento al taxi que atendera su carrera.
e Canal de comunicacidon con el propietario, mediante un chat propio de la aplicacion.
e Indicar cuando aborda el taxi.
e Realizar un control de la tarifa que tendra su carrera mediante el taximetro.
e Consultar informacion mediante placa o registro municipal, acerca de los vehiculos de las
empresas.
e Realizar calificaciones u observaciones a los dirigidas a los conductores.
e Visualizar informacion de publicidad y eventos.
e Guardar como favoritos las solicitudes de taxis que los clientes realizan.

e Constan de notificaciones al cliente de la atencién.
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4.10.2 Uso de la Aplicacion

La persona que requiera los servicios de taxi debera completar un proceso para que su
solicitud pueda ser atendida, debera indicar que este abordo y exigir el uso del taximetro. Para usar
Ktaxi Compras se debe ingresar nimero de identificacion, validar namero de celular, el usuario
debe ingresar informacién del lugar de compras y detalle del pedido. Ademas de ubicar direccion,
pagar Yy recibir lo oportunamente pedido mediante dinero efectivo como pago electronico a través
de la plataforma Paymentez (Ktaxi, 2018b).

llustracién 5

Aplicacion movil Ktaxi

= O B0ox%
) L
. Av. Manuel Carrion Pinzano y Vicente Paz
; Presiona aqui para buscar un destino
-~
4
¢ e
¢ " lkservcos . @
= =
e ®
-

Nota: Captura de la aplicacion
Ktaxi. Fuente: (Ktaxi, 2020)

42



5 Metodologia

El proyecto tiene como propdsito realizar un analisis en base a la estructura, mensaje,
feedback y uso de las aplicaciones moviles Zaymi y Ktaxi durante la emergencia sanitaria. Con la
finalidad de realizar una manual de usuario para el manejo adecuado de las mismas.

Por este motivo, se determind un método de investigacion conveniente y factible para el
proyecto, de igual forma se selecciono el tipo de investigacion a realizar, finalmente se plantearon
los instrumentos en el cual se va a recolectar los datos para la informacion.

En la investigacion se va aplicar una metodologia de enfoque mixto, es decir un método

cualitativo como cuantitativo.

El método cualitativo es un estudio basado en la interpretacion y apreciacion sobre un tema
en especifico (Chavez, 2019) mediante la recopilacion de informacion, para evaluar, discutir y
perfeccionar preguntas para la investigacion.

Por otra parte, esta el método cuantitativo busca medir la fuerza de la sociedad mediante
las medidas visibles, es decir, busca sentido a todo el contenido de la informacion (Fresno, 2019).

Este se caracteriza por verificar o confirmar hipoétesis utilizando datos numéricos.

Con la finalidad de recolectar informacion de campo para la investigacion se establecieron
los siguientes instrumentos: encuestas, entrevistas y fichas de observacion. Los cuales se considero

la forma adecuada para proporcionar la informacion requerida para el desarrollo del proyecto.

Encuesta: La encuesta consta de 9 preguntas acorde al objetivo de la investigacion, esta se
va a realizar a las personas consumidoras de aplicaciones moviles especificamente Zaymi y Ktaxi.
En el cual, por medio de la formula de universo infinito se determind la muestra, en este caso
nuestro universo infinito es la poblacion de la ciudad de Loja, en donde existen 1900.00 habitantes

del cual 99,000 pertenece al rango de edad de 15 a 50 afios. A continuacion, se detalla la formula:
n: tamafio de la muestra
o: nivel de confianza 2
N= poblacién bajo estudio

p= probabilidad de que ocurra el evento estudiado 50%
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g= probabilidad de que no ocurra el evento estudiado 50%

E= margen de error 5%

O2xpxgxN

E2(N-1)+02xpxq
22 x 50 x 50 x 99,000
52(99,000 -1) +1,62x 50 x 50

n=

4 x 50 x 50 x 99,000
25 (98,999) + 1.62 x 50 x 50

n=

4 x 50 x 50 x 99.000
25 (98.999) + 2.56 x 50 x 50

990.000.000

2.474.975 + 6400

990.000.000
2.583.974

n= 383
Después de haber aplicado la formula se determin6 que 383 son las personas
adecuadas para el tamarfio de la muestra de la investigacion, los mismos que serviran para

la recoleccién de la informacién.

A pesar que desde un inicio se tenia previsto realizar la encuesta a 383 personas, debido a
la pandemia de COVID-19 que perjudica el pais y al mundo, se consider6 oportuno reducir
aproximadamente a la mitad de los encuestados de la cifra inicial, por lo tanto, la encuesta se

desarrollara en 200 personas de la ciudad de Loja.

Tabla 6

Cuadro explicativo de la muestra

Tamano de la muestra en la ciudad de Loja 383
Pandemia de COVID-19 50%
Total de personas encuestadas 200

Nota: explicacion de la muestra
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Entrevista: Por medio de un dialogo directo de 6 preguntas con el entrevistado se recolecto

datos importantes para la elaboracion del proyecto. Se realiz6 una entrevista a Paola Flores, docente

de la Universidad Nacional de Loja en el cual se recolectd informacion en cuanto al crecimiento

de las apps en los ltimos meses. Posterior a ello se entrevist6 a Dario Lozano especialista en disefio

de interfaz para conocer sobre la comunicacion dentro de las aplicaciones moéviles. De igual manera

de efectud una entrevista a Milton Labanda director de la carrera de Pedagogia de la Informatica,

en la que se conocio el tipo de comunicacion que existen en las aplicaciones maviles. Finalmente,

se realizaron entrevistas a los presidentes de las aplicaciones Zaymi y Ktaxi para tener una vision

general en cuanto al crecimiento y actualizaciones de las mismas.

Para el procesamiento de la informacion se realiz6 un analisis de los puntos mas destacables

de cada entrevistado, con el fin de efectuar una comparacion de los puntos de vista de ellos y

establecer conclusiones en cuanto al tema abordado.

Tabla 7

Némina de entrevistados

Nombre Titulo

Ingeniero en administracion de

Raul Gémez empresas
Ingeniero en Electrénica
Bruno Valarezo Telecomunicaciones
Milton Labanda Ingeniero en Informatica
Dario Lozano Disefiador Gréfico

Ingeniera en Administracion de

Paola flores Empresas, Marketing y Publicidad

Observacion
Presidente y administrador
de la empresa Zaymi
Gerente general de la

empresa Ktaxi

Director de la carrera de
Pedagogia de la
Informatica

Especialidad en disefio de
interfaz  basada en la
experiencia del usuario
Especialidad en empresas y

mercadeo

Nota: Nomina de especialista entrevistados

45



Fichas de observacién: El trabajo consistié en observar y analizar mediante fichas, las
aplicaciones maviles Zaymi y Ktaxi en tres aspectos: estructura, mensaje y funcionalidad. En
cuanto a la estructura se realizd una ficha en especifico, que permitié conocer sobre el color,

simetria, caracteristicas, linea gréafica, descargas y detalles técnicos.

Por otro lado, para determinar el contexto y tipo de mensaje, se realizd una serie de pedidos
a domicilio con diferentes distribuidores en el caso de Zaymi, mientras que en Ktaxi se solicitaron
taxis en horas distintas y con diferentes unidades. Finalmente se realiz6 una ficha con capturas de
pantalla de las aplicaciones moviles Zaymi y Ktaxi, que permitieron conocer las funcionalidades

de las mismas.
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6 Resultados
6.1 Analisis de Encuestas

La encuesta aplicada a 200 personas de la ciudad de Loja, se utiliz6 para determinar la
siguiente investigacion, en cuanto al conocimiento, frecuencia, preferencia e interaccion que tienen
las personas con las aplicaciones maviles, especificamente Zaymi y Ktaxi.

Tabla 8

Tabla de resultados 1

Variable Frecuencia Porcentaje
15-20 20 10%
21-25 67 34%
26-30 66 33%
31-35 20 10%
36-40 15 7%
41-45 5 2%
46-50 7 4%
Total 200 100%

Nota: Datos generales de la edad de las personas encuestadas

Figura 11

Representacion gréafica 1

EDAD

2%
7% 4% | 10%

N 15-20
H21-25
26-30

31-35
W 36-40
W 41-45
N 46-50
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Analisis cuantitativo: : De 200 encuestados, el 34% tienen un rango de edad de 21 a 25
afios, el 33% tiene un rango de 26 a 30 afos de edad, el 10% tiene un rango de 15a 20y 31 a 35
afios de edad, el 7% tiene un rango de edad de 36 a 40 afios, el 4% tiene un rango de 46 a 50 afios

de edad, finalmente el 2% tiene un rango de edad de 41 a 45 afios.

Analisis Cualitativo: En la siguiente investigacion se estima que el rango de edad de 21 a
30 afios comprende el mayor porcentaje de encuestados, es decir que los adultos jovenes es la
poblacion que méas conoce sobre las aplicaciones Zaymi y Ktaxi en la ciudad de Loja.
Tabla 9

Tabla de resultados 2

Variable Frecuencia Porcentaje
Estudiante 70 35%
Servidores Publicos 55 27%
Sector Privado 35 18%
Independiente 31 15%
Jubilados 5 3%
Ama de Casa 4 2%
Total 200 100%

Nota: Datos generales de la ocupacion de los encuestados

Figura 12

Representacion gréafica 2

Ocupacion

M Estudiante

H Servidores Publicos

W Sector Privado
Independiente

W Jubilados

B Ama de Casa
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Andlisis Cuantitativo: De 200 encuestados, el 35% son estudiantes, el 27% pertenecen
al sector publico, el 18% labora en el sector privado, el 15% trabaja de manera independiente, el

3% son jubilados y el 2% son amas de casa.

Analisis Cualitativo: Se observa que la mayor parte de las personas a quienes se les
realizo las encuestas corresponden a estudiantes, servidores publicos y privados, es decir

ocupaciones que estan en constante interaccion con el internet.

Tabla 10

Tabla de resultados 3

Variable Frecuencia Porcentaje

Femenino 105 53%

Masculino 95 47 %
Total 200 100%

Nota: Datos generales del género de los encuestados

Figura 13

Representacion gréafica 3

Género

B Femenino

B Masculino

Nota: Datos generales del género de los encuestados

Anélisis Cuantitativo: De 200 encuestados, el 53% son del género femenino y el 47%

son del género masculino.
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Anélisis Cualitativo: Se estima que la mayor parte de las personas a quienes se les realizd

las encuestas corresponden al género femenino, es decir que las mujeres estdn en constante

interaccion con las aplicaciones moviles.
1. ¢ Utiliza usted aplicaciones moviles?

Tabla 11

Tabla de resultados 4

Variable Frecuencia Porcentaje
Si 199 99,5 %
No 1 0,5%
Total 200 100%

Nota: Datos generales del uso de las aplicaciones moviles, segun los encuestados

Figura 14

Representacion gréfica 4

¢Utiliza usted aplicaciones
moviles?

HSi

B No

Nota: Datos generales del uso de las aplicaciones por los encuestados

Anélisis Cuantitativo: De los 200 encuestados, el 99% utiliza aplicaciones moviles

mientras que el 1% no utiliza aplicaciones maviles.
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Anélisis Cualitativo: Se observa que el mayor porcentaje de las personas a quienes se les

realizo las encuestas utilizan aplicaciones maviles, es decir evidenciamos que el uso de las mismas

cada vez incrementa su frecuencia.

2. ¢Qué tipo de aplicaciones utilizas?

Tabla 12

Tabla de resultados 5

Variable Frecuencia Porcentaje

Juegos 17 9%
Compras 38 19%
Servicio de domicilio 45 23%
Educativas 43 22%
Estilo 7 2%
Entretenimiento 40 20%
Viaje 10 5%

Total 200 100%

Nota: Datos generales del tipo de aplicaciones que utilizan los encuestados

Figura 15

Representacion gréafica 5

¢Queé tipo de aplicaciones utilizas?
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Nota: Datos generales del tipo de aplicaciones utilizadas por los encuestados
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Analisis Cuantitativo: De los 200 encuestados, el 23% utilizas aplicaciones de servicio a
domicilio, el 22% utiliza aplicaciones educativas, el 20% se inclina por aplicaciones de
entretenimiento, el 19% utiliza aplicaciones de compras, el 9% utiliza apps de juego, el 5% usa

aplicaciones de viajes, finalmente el 2% utiliza aplicaciones de estilo.

Analisis Cualitativo: De acuerdo con los encuestados, las aplicaciones mdviles mas
utilizadas son: servicio a domicilio, educativas, entretenimiento y compras, en el cual evidenciamos
que las personas en la ciudad de Loja, por motivos de emergencia sanitaria optaron por aplicaciones
que les permitio solventar ciertas actividades diarias como alimentacion, educacion, pasatiempos,

trasporte, entre otras.
3. Enlas aplicaciones, ¢ Qué es lo que busca?

Tabla 13

Tabla de resultados 6

Variables Frecuencia Porcentaje
Comida 62 31%
Medicamentos 15 8%
Taxis 64 32%
Productos de belleza 14 7%
Servicio de encomiendas 45 22%
Total 200 100%

Nota: Datos generales de las aplicaciones mas utilizadas por los encuestados

52



Figura 16

Representacion grafica 6

En las aplicaciones, ¢Qué es lo que
busca?

H Comida
B Medicamentos
Taxis
Productos de belleza

B Servicio de encomiendas

Nota: Datos generales de las aplicaciones utilizadas por los encuestados

Analisis Cuantitativo: De 200 encuestas, el 32% busca en las aplicaciones de taxis, el 31%
busca comida, el 22% busca servicio de encomiendas mientras que un 8% trata de encontrar

medicamentos y un 7% productos de belleza.

Andlisis Cualitativo: Segun los encuestados los servicios mas utilizados en las
aplicaciones moviles son: comida, taxis y encomiendas, esto se debe, a que las personas optaron
por utilizar servicios que les brindo seguridad y solucion ante el confinamiento por la pandemia de
Covid-19.

4. ¢Conoce las aplicaciones moviles Zaymi y/o Ktaxi?

Tabla 14

Tabla de resultados 7

Variable Frecuencia Porcentaje
Si 191 95,5 %
No 9 4,5%
Total 200 100 %

Nota: Datos generales del conocimiento de las aplicaciones Zaymi y Ktaxi por los encuestados
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Figura 17

Representacion gréafica 7

éConoce las aplicaciones maviles
Zaymi y/o Ktaxi?

mSi

® No

Nota: Datos generales del conocimiento de las aplicaciones Zaymi y Ktaxi

Analisis Cuantitativo: De los 200 encuestados, el 95% conoce las aplicaciones Zaymi y

Ktaxi, el 5% no tiene conocimientos de las aplicaciones Zaymi y Ktaxi.

Anélisis Cualitativo: Se observa que un elevado porcentaje de las personas a quienes se
les realizo las encuestas tienen conocimiento o a su vez han utilizado los servicios de las
aplicaciones mdviles Zaymi y Ktaxi, por lo cual se considera que en la ciudad de Loja estas dos

aplicaciones son las favoritas del publico.

5. ¢Con que frecuencia usted utiliza las aplicaciones Zaymi o Ktaxi?

Tabla 15
Tabla de resultados 8
Variable Frecuencia Porcentaje
Siempre 72 36 %
Muy a menudo 61 31 %
Rara vez 56 28 %
Nunca 11 5%
Total 200 100 %

Nota: Datos generales de frecuencia de uso de las aplicaciones Zaymi y Ktaxi
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Figura 18

Representacion gréafica 8

¢Con qué frecuencia usted utiliza las aplicaciones
Zaymi o Ktaxi?

B Siempre
B Muy a menudo
W Rara vez

Nuca

Nota: Datos generales de frecuencia de uso de las aplicaciones Zaymi y Ktaxi

Analisis Cuantitativo: De los 200 encuestados, el 36% utiliza siempre las aplicaciones Zaymi y
Ktaxi, el 32% utiliza muy a menudo, el 28% rara vez utiliza, y el 5% no ha utilizado las aplicaciones

moviles Zaymi y Ktaxi.

Analisis Cualitativo: Se observa que un elevado porcentaje de encuestados utilizan
constantemente las aplicaciones maviles Zaymi y Ktaxi, en el cual se determiné que las
aplicaciones ya mencionadas son preferidas por las personas de la ciudad de Loja, debido a que

sustituyen actividades basicas de los usuarios, ademas de contar con un facil acceso a las mismas.

6. ¢Como califica el servicio de Zaymi?

Tabla 16

Tabla de resultados 9

Variable Frecuencia Porcentaje
Muy Bueno 87 44 %
Bueno 75 37 %
Regular 11 6 %
Malo 0 0%
No utilizo 27 13 %
Total 200 100 %

Nota: Datos generales de calificacion de la aplicacion Zaymi
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Figura 19:

Representacion gréafica 9

¢Como califica el servicio de Zaymi?

B Muy bueno

M Bueno

 Regular
Malo

B No utilizo

Nota: Datos generales de calificacion de la aplicacion Zaymi

Analisis Cuantitativo: De los 200 encuestados, el 44% califica muy bueno el servicio de

Zaymi, el 37% como bueno, el 13% no utiliza a aplicacion y el 6% lo califica como regular.

Anélisis Cualitativo: Se observa que un elevado porcentaje de los encuestados, que

utilizan Zaymi califican a la misma como una aplicacién con muy buen servicio a sus clientes, el

cual se determind que Zaymi maneja un sistema que permite la facilidad de acceso a la aplicacion

como su rapida contestacion.
7. ¢Como califica el servicio de Ktaxi?

Tabla 17
Tabla de resultados 10

Variable Frecuencia Porcentaje
Muy Bueno 100 50%
Bueno 74 37%
Regular 14 7%
Malo 0 0%
No utilizo 12 6%
Total 200 100%

Nota: Datos generales de calificacion de la aplicacion Ktaxi
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Figura 20

Representacion grafica 10

¢Como califica el servicio de Ktaxi?

B Muy bueno

m Bueno

m Regular
Malo

B No utilizo

Nota: Datos generales de calificacion de la aplicacion Ktaxi

Analisis Cuantitativo: De los 200 encuestados, el 50% califica muy bueno el servicio de

Ktaxi, el 37% lo califica como bueno, el 7% lo califica como regular y el 6% no utiliza a aplicacion.

Anélisis Cualitativo: Se observa que un elevado porcentaje de los encuestados que utilizan
Ktaxi, califican a la misma como una aplicacion con muy buen servicio a sus clientes, por el cual

se determind que la seguridad y el facil acceso que brinda Ktaxi ayuda a fidelizar sus clientes.
8. ¢Considera que las aplicaciones Zaymi y Ktaxi son faciles de utilizar?

Tabla 18
Tabla de resultados 11

Variable Frecuencia Porcentaje
Si 189 94 %
No 11 6 %
Total 200 100%

Nota: Datos generales de facilidad de uso de las aplicaciones Zaymi y Ktaxi
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Figura 21

Representacion grafica 11

éConsidera que las aplicaciones Zaymiy
Ktaxi son faciles de utilizar?

uSi

® No

Nota: Datos generales de facilidad de uso de Zaymi y Ktaxi

Anélisis Cuantitativo: De los 200 encuestados, el 94% considera que las aplicaciones

Zaymi y Ktaxi son faciles de utilizar y el 6% considera que no son faciles de utilizar.

Analisis Cualitativo: Se observa que un elevado porcentaje de encuestados consideran que
las aplicaciones moviles Zaymi y Ktaxi son faciles de utilizar, esto se debe a que manejan una
interfaz sencilla con una buena interactividad, ademas estas aplicaciones son faciles de instalar,

livianas, sobre todo amigables.

9 ¢Cree que estas aplicaciones Zaymi y Ktaxi son un canal de comunicacién entre usuario

y empresa?

Tabla 19

Tabla de resultados 12

Variable Frecuencia Porcentaje
Si 193 96,5 %
No 7 3.5%
Total 200 100 %

Nota: Datos generales las aplicaciones como un medio de comunicacion
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Figura 22

Representacion grafica 12

éCree que las aplicaciones Zaymi y Ktaxi, son un
canal de comunicacion entre usuario-empresa?

mSi

® No

Nota: Datos generales las aplicaciones como un medio de comunicacién
Analisis Cuantitativo: De los 200 encuestados, el 96% considera que las aplicaciones
moviles son un canal de comunicacién entre el usuario y la empresa y el 4% considera que las

aplicaciones no son canales de comunicacién entre usuario-empresa.

Analisis Cualitativo: Se observa que un elevado porcentaje de la poblacion encuestada
considera que las aplicaciones moviles son un canal de comunicacion entre usuario-empresa,
porque permite que el usuario se relacione mediante un canal directo con la empresa, en el cual
determinamos que en las aplicaciones maviles existe una comunidad que valida la interaccion

generando una comunicacion optima.
6.2 Anélisis de entrevistas

La informacién serd ubicada de acuerdo a la asesoria brindada por cada uno de los
entrevistados. El objetivo de las entrevistas es conocer sobre las aplicaciones moviles

especificamente de Zaymi y Ktaxi y su proceso comunicativo.
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Tabla 20

Entrevista a Raul Gomez, presidente de la aplicacion Zaymi

Preguntas

¢Por qué ustedes consideraron crearla a
la empresa Zaymi cual fue su motivo

para llegarla a realizar?

¢ Desde que se cred la aplicacion tiene los
colores caracteristicos que son verde y

blanco? (A qué debe esto?

¢ Cual considera que son los beneficios
que tiene la aplicacion Zaymi para los

usuarios o los clientes?

¢ Qué tipo de comunicacion existe dentro

de la aplicaciéon movil?

¢ Cual es el modelo de comunicacion que

existe dentro de la aplicacién Zaymi?

Respuestas
Nosotros creamos Zaymi bajo la problematica, que
necesitdbamos llevar el producto de los diferentes locales
hacia el cliente. La idea principal de esto es agilizar procesos
y ahorrar tiempo para que el usuario finalmente pueda realizar
sus actividades sin la necesidad de salir de su trabajo o
domicilio.
Nosotros buscamos un color que no se encuentre en el
mercado, un color que sea representativo para la empresa, facil
de identificar y no esté relacionado con otras marcas. Cada
color representa un significado, para que nuestros clientes
puedan diferenciar la aplicacién con el solo hecho de ver estos
colores.
A través de Zaymi usted puede realizar diferentes actividades,
por ejemplo, tenemos una seccién donde encuentran una lista
de restaurantes de la ciudad, en el cual puede solicitar su
pedido y mensajeros encargados son los destinatarios de Ilevar
su pedido a cada uno de su domicilio o lugar que se encuentre.
Adicionalmente a esto tenemos una seccidn de encargos,
donde el cliente puede solicitar lo que necesite para que le
lleven algun encargo. Lo primordial es agilizar los tiempos y
dar facilidad al cliente para llegar a cumplir cada una de sus
expectativas.
La comunicacién que tenemos con los clientes en la aplicacion
es mediante una calificacién, donde pueden calificar el
servicio para poder monitorear si el trabajo o el proceso que se
esté realizando esté correcto.
El modelo que manejamos para la comunicacion es siempre
enfocandonos a lo que el cliente nos informa. Nosotros al
momento que creamos la aplicacion, tomamos como

primordial la atencion al cliente o lo que el cliente le quiere
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informar, por eso hemos creado este proceso para que tengan
una facilidad de comunicacién directa y puedan tener
soluciones rapidas, oportunas en momentos indicados.
Nosotros hemos sido realmente unos del primero en realizar la
¢Qué cambios se han realizado en la aplicacion acé en la ciudad de Loja, en el cual tuvimos una
aplicacion desde que inicio la pandemia muy buena acogida con la ciudadania. Realmente se ha venido
hasta la actualidad? tratando de dar un muy buen servicio y al momento que lleg6
la pandemia tuvimos un cambio. Se podria decir que un
incremento porque la gente no podia salir habia restricciones
en los cuales tratamos de dar este servicio para poder llegar al
cliente con los productos de acuerdo a cada una de sus
necesidades, por ende, existi6 realmente un alza en este

proceso justo cuando se dio la pandemia.

Nota: Informacion obtenida de la entrevista al Ing.Raul Gémez

Analisis e interpretacion:

La aplicacion Zaymi fue creada con la finalidad de agilasar procesos y ahorrar tiempo para
que el usuario realize sus actividades sin la necesidad de salir de su domicilio. Las actividades que
se puede realizar en la aplicacion son: pedidos a domicilio en los diferentes restaurantes y encargos
donde el cliente puede solicitar lo que necesite. Zaymi busca fidelizar con sus clientes a través del
disefio de la aplicacion en este caso por la estructura y colores representativos, que sean facil de
identificar y no se encuentren relacionados con otras marcas.

La comunicacién que maneja esta app es mediante la calificacidn y contacto directo con las
personas encargadas del servicio para solucionar de manera inmediata cualquier problema. Durante
la pandemia y por motivos de restricciones, Zaymi incremento su nimero de usuarios al llegar al

cliente con los productos de acuerdo a cada una de sus necesidades.
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Tabla 21

Entrevista a Rosa Paola Flores Loaiza, Ingeniera en comercio exterior con especialidad en

empresas y mercadeo

Preguntas

Por qué considera que la aplicacion
Zaymi o Ktaxi se posicionaron dentro
de la Ciudad

de Loja en tiempos de emergencia

Sanitaria?

¢ Cual son los beneficios que tiene la

aplicacion Zaymi y Ktaxi?

¢Considera usted que la interaccion

que brinda las aplicaciones son
adecuadas entre la

empresa y el usuario?

¢Qué tipo de comunicacion existe en

las aplicaciones moviles?

Respuestas

Las dos aplicaciones tuvieron su auge o posicionamiento en el
afio 2020 justamente a inicios de la pandemia, porque
estabamos en un momento de confinamiento en el cual las
aplicaciones fueron muy necesarias para tener una
interactividad comercial. En Zaymi podiamos hacer compras
que llegaban al domicilio sin necesidad que tuviéramos el
riesgo de salir y en cuanto a Ktaxi también se solicitaba
unidades que estaban totalmente limpias. Entonces tuvieron un
auge porque fueron los primeros que se pusieron a la
vanguardia de las necesidades que se tenian en Loja.

El beneficio al consumidor, en este caso Zaymi tiene una
variedad de productos, comida, supermercado, bebida, postres,
salud, hogar y obviamente encargos que facilita la eleccion de
productos por medio de la aplicacién Android o de un teléfono
iPhone. Ademas, tienen una buena interactividad. En cuanto a
Ktaxi una empresa lojana que ha tomado como referencia un
modelo como es Uber, esta gestionando dentro de todas las
compariias de taxis una muy buena interaccion para que todos
los taxis puedan contar con esta aplicacién y no entren en una
competencia desleal.

Pues hasta ahora si. Sin embargo, en cuanto a Zaymi pueden
extender los servicios, por ejemplo, servicios de encargos de
personas de tercera edad o personas con discapacidad. En
cuanto a Ktaxi creo que la aplicacion esta bien luego se podria
poner camion o adicionar los servicios que ellos tienen con
varios medios de transporte que se pueden localizar.

La comunicacion es atractiva visualmente, nosotros en
marketing hablamos del desarrollo de los 5 sentidos para que

un producto o servicio sea atractivo al consumidor. Entonces
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¢Porque cree que es beneficioso que las
empresas utilicen aplicaciones moviles
para comunicarse

con sus usuarios?

¢ Recomendaciones a futuras
aplicaciones para posicionarse en la

ciudad de Loja?

en este caso las dos cuentan imagen corporativa solida. Zaymi
y Ktaxi también son tactiles por medio de una plataforma
digital donde uno puede hacer compras e interactuar. Es decir,
el tipo de comunicacion, es netamente visual y tactil, eso hace
que la gente tenga preferencia por estas aplicaciones.

Ahora es totalmente indispensable que puedan tener las
empresas una aplicacion, no es costosa, se lo puede hacer a
bajo costo, sin embargo, el mundo ya se tecnifico muchisimo
maés de lo que esperdbamos. Entonces si no estamos en una
aplicacién, habrd otra empresa similar o competencia que
tenga una aplicacion y nos quiten una parte de nuestro
mercado. Es imperiosamente necesario que cuenten con
herramientas digitales y apunten a una estrategia de mercadeo
donde uno puede estar tanto en un sistema de comunicacion
tradicional como radio, prensa escrita, o digital, en television
y combinarla también con toda la parte tecnoldgica que es
Instagram, Tik Tok y todo lo que es aplicaciones, entonces ahi
se genera una estrategia donde la empresa tiene presencia en
todos esto aspectos de comunicacion.

Existen necesidades insatisfechas en cuanto a la generacion de
aplicaciones. Es decir, existen necesidades que pueden ser
ingresadas a una aplicacién. También se puede pensar en
ciertos productos para personas o sectores vulnerables,

personas con discapacidad, persona de tercera edad.

Nota: Informacion obtenida de la entrevista a la Ing.Rosa Flores

Andlisis e interpretacion:

Las aplicaciones moviles Zaymi y Ktaxi incrementaron en sus usuarios, debido a que las

aplicaciones fueron muy necesarias para poder tener una interactividad comercial durante el

confinamiento por motivos de la pandemia. En el caso de Zaymi se realizan compras a domicilio

sin necesidad de salir y en cuanto a Ktaxi se solicitaba unidades que estaban totalmente limpias y

fumigadas. Ademas, estas aplicaciones dan un beneficio al consumidor, como facilitar la eleccion

de productos por medio de la aplicacion Android o de un teléfono iPhone, asi como una buena
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interactividad. Estas aplicaciones cuentan con una imagen corporativa sélida que manejan una

comunicacion netamente visual y tactil, que permite ser atractiva hacia el consumidor.

Actualmente es necesario que las empresas o emprendimientos cuenten con herramientas digitales

y apunten a una estrategia de mercadeo, donde puedan estar, en un sistema de comunicacién

tradicional como radio, prensa escrita o digital, television y combinarla con toda la parte

tecnologica que son redes sociales y aplicaciones moviles. discapacidad.

Tabla 22

Entrevista a Bruno Valarezo, Gerente general de la empresa Ktaxi

Preguntas

¢Por qué considera usted que la
aplicacion Ktaxi se posiciono6 dentro de
la ciudad de Loja en tiempos de la

emergencia sanitaria?

¢ Cudles son o cuales cree que son los
beneficios que tiene

Ktaxi?

la aplicacién

¢Qué tipo de comunicacién se utiliza

dentro de la aplicacion Ktaxi?

¢Cual es el modelo de comunicacion

que tiene la aplicacién Ktaxi?

Respuesta
Uno de los puntos importantes o fuertes de Ktaxi es suplir una
necesidad, en este caso movilizarse. Dentro de este tema, una
persona por lo general necesita trasladarse de un punto a otro
de la ciudad. Ktaxi o Clip sirven para solicitar un taxi que
ayuda o resuelve entregando una unidad, lo més cerca y mas
rapido posible, en resumen esto satisface la necesidad de
nuestros usuarios.
El primero es la rapidez, en menos de 3 minutos un taxi puede
estar recogiéndole a una persona para llevarle a su destino, el
segundo es la seguridad, el tercero es la facilidad y el cuarto
vendria hacer comodidad en tema de pagos electrénicos.
Se puede chatear entre usuario-conductor, enviarse audios y
puede hacer llamadas en caso de que se necesite.
Principalmente la informacién es por chat y por medio del
aplicativo.
Nosotros empezamos a trabajar antes en la aplicacion movil,
en desarrollar un software o un sistema que permita revisar o
registrar las Ilamadas telefonicas en un call center, donde las
personas normalmente llaman a la empresa. Es decir, lo que se
hacia normalmente por medio de una llamada telefonica ahora

en un aplicativo movil.
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¢ Cudles considera que son los recursos Yo creo que es mas la boca a boca que existe. O sea, las
gue tiene la aplicacion Ktaxi para personas nos recomiendan mucho y también de parte de los
Ilamar la atencion del usuario? conductores recomiendan a los usuarios.

Si hemos tenido cambios. Pero creo que el mas trascendental
¢Qué cambios se han realizado en la es cuando empezd la pandemia, que incremento la demanda.
aplicacion desde que inicio la Sin embargo, estamos enfocados en realizar nuevos servicios

pandemia hasta la actualidad? de taxi, como servicios de delivery o compras a domicilio.

Nota: Informacion obtenida de la entrevista a la Ing. Bruno Valarezo
Analisis e interpretacion:

Ktaxi es una aplicacion creada con el fin de suplir una necesidad, en este caso la
movilizacién. La funcion en si es trasladar a una persona de un punto a otro en la ciudad de Loja,
solicitando un taxi por medio de la aplicacion. Esta se caracteriza por la rapidez en la atencion al
cliente debido a que en menos de 3 minutos un taxi puede recoger a una persona y llegarla a su
destino. Manejan una comunicacion entre usuario-conductor mediante chat del aplicativo movil,
lo que antes se realizaba por llamadas en call center ahora en una app mévil. En pandemia Ktaxi
experimento cambios trascendentales como el incremento de la demanda y la vision estratégica a

largo plazo de ya no solamente tener temas de movilidad, sino de aumentar servicios de ciudad.

Tabla 23

Entrevista de Milton Labanda, director de la carrera de Pedagogia de la Informatica

Pregunta Respuesta
Son un tipo de programas informaticos que se ejecutan en
¢ Qué son las aplicaciones moéviles y dispositivos moviles y permiten tener a disposicion en
para qué sirven las mismas? cualquier momento. Estas herramientas informéticas se
derivan de lo que antes se denominaban aplicaciones web. Este
tipo de aplicaciones permiten procesar y recibir informacién
de entrada para luego devolver informacion de salida. La
diferencia con el resto de aplicaciones es la movilidad ya que
podemos llevar en el bolsillo, en nuestro dispositivo movil,

Tablet, etc. Las aplicaciones moviles han llegado a solucionar
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¢ Cuales son los beneficios que tienen

las aplicaciones Zaymi y Ktaxi?

¢Por qué considera que las

aplicaciones Zaymi y Ktaxi han
logrado posicionarse dentro de Loja,

en tiempos de la emergencia sanitaria?

¢ Considera que Zaymi y Ktaxi cumple
con un plan adecuado en cuanto al

disefio e imagen visual?

¢Cree que las aplicaciones tienen una
comunicacion o interfaz adecuada con

Sus usuarios?

¢ Cree que las aplicaciones maviles son
un medio o canal de comunicacion

entre una empresay su cliente?

precisamente como su nombre lo indica, ejecutarse en un
contexto de movilidad a donde yo vaya.

La disponibilidad en todo momento y la cercania con el
usuario. No necesito una conexion a Internet en el cual estd
enganchado mi dispositivo mévil o necesito mis datos. Es
decir, tener la posibilidad de usar las aplicaciones en cualquier
lugar, en cualquier tiempo, a cualquier hora.

Precisamente porque vinieron a solucionar el problema, de la
movilidad humana en pandemia, es decir viene a solventar el
problema de comunicacion no presencial. Entonces la solucion
era la comunicacion en linea a través de la red. Esas
aplicaciones llegaron precisamente a solventar la vida en
concreto. Al final estas aplicaciones fueron un canal de
comunicacion que nos ayudaron en esta problematica.

De lo que he interactuado con la aplicacién, considero que el
disefio con el tiempo ha mejorado, precisamente con ayuda de
la misma retroalimentacion o feedback de los usuarios. Debido

a que los usuarios validan la aplicacion.

De mi limitada experiencia que tuve, las notificaciones se
daban y se respetaban. Considero que era efectiva la
comunicacién que se podia tener con esta herramienta.

Considero que es un medio valido, un canal efectivo, pero en
un tiempo no es el Unico y pienso que la aceptacién depende
mucho del tipo de cliente. Los clientes al parecer se sienten
bien interactuando, pero hay otros clientes que capaz prefieren

otro tipo de canales para comunicarse.

Nota: Informacion obtenida de la entrevista a la Ing. Milton Labanda

Analisis e interpretacion:

Las aplicaciones moviles son un tipo de programa informativo que se ejecutan en

dispositivos moviles y permiten tener a disposicion en cualquier momento. Estas herramientas

informaéticas se derivan de lo que antes se denominaban aplicaciones web. Este tipo de aplicaciones
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permiten procesar, reciben informacion de entrada y devuelve informacion de salida, la diferencia
con el resto de aplicaciones es la movilidad. Las aplicaciones moviles han llegado a solucionar

precisamente la disponibilidad en todo momento y la cercania con el usuario.

Zaymi y Ktaxi se posicionaron precisamente porque vinieron a solucionar el problema, de
la movilidad humana en pandemia. Es decir, vinieron a solventar el problema de comunicacion no
presencial, entonces la solucion era la comunicacion en linea a través de la red. Al final estas
aplicaciones fueron un canal de comunicacion que ayudaron en esta problematica. Si bien la

comunicacion a través de las aplicaciones mdviles es un medio valido y efectivo no es el Gnico,

por ende, la comunicacion depende mucho del tipo de cliente.

Tabla 24

Entrevista a Dario Lozano, Disefiador grafico con especialidad en disefio de interfaz basada en

la experiencia del usuario

Pregunta

¢Por qué considera que las
aplicaciones méviles Zaymi y Ktaxi se
posicionaron dentro de la ciudad de
Loja en tiempos de la emergencia

sanitaria?

¢ Cual son los beneficios que tiene cada

una de las aplicaciones Zaymi y Ktaxi?

¢Considera usted que la interaccién es
adecuada entre la empresa y el

usuario?

Respuesta
Considero que estas dos aplicaciones antes de la pandemia ya
estaban destinadas en el mercado, ya que introdujeron sus
aplicaciones en un momento indicado y durante la pandemia
aumento un poco mas. Yo creo que lo hicieron antes, méas bien
hubo un refuerzo o una consolidacion en pandemia, pese a que
hubo bastantes aplicaciones que quisieron hacerle la
competencia.
Zaymi, fue de las pioneras, la gente tiene esa inclinacion a
darles prioridad a las primeras. Entonces todos los locales
buscan ingresar en la aplicacion. En cambio, Ktaxi es buscada
por la gente que quiere seguridad y buscaron a la empresa que
les da seguridad.
Tiene una buena comunicacion, Es decir la interaccién entre la
aplicacion y el usuario es muy facil, existe una buena
comunicacion entre los dos. Usted pide y enseguida le
responden, eso es lo que el cliente le fideliza, porque la
respuesta es inmediata.
Este es un proceso en realidad de arquitectura, claramente nace

de la necesidad que tiene un usuario, esta necesidad nos va a
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¢Cudl es la construccion o llevarahacer unformulario, en el cual vamos a ver las posibles
arquitectura de las aplicaciones, en soluciones. Para empezar por esto, vamos a encaminarnos a
donde se genera el proceso de ver cuél seria las posibles soluciones al problema que tiene el
comunicacion entre la empresa y usuario. Empezamos con un sketch o un disefio de baja
cliente? fidelidad, asi podemos dotarnos de un archivo de disefio. Una

vez que tenemos esos dibujos, empezamos con una especie de

integracion nativa de los programas, de algin modo dibujamos

o disefiamos 2D y procedemos a que un usuario interactie.

Una vez que ya se hace eso, podemos ver cuales son las

falencias y donde fallamos. Ahi se empieza a realizar la

arquitectura, se procede a hacer un disefio de alta calidad
donde ya se presentardn a los programadores, como va la
funcion, cudles son los botones.

Ahi entra el investigador a buscarle las posibles soluciones al
¢Cémo se disefla el mddulo de problema del usuario, que vuelvo a repetir de ahi va saliendo
comunicacion que va a tener la la comunicacion. La aplicacion tiene que ser comunicacion,
aplicacion con el usuario? usuario, aplicacion, ser sumamente sensible para eso. El

disefiador lo que hace es investigar la necesidad de dar

solucion y usabilidad para que tenga una buena experiencia del
usuario.

Si cumplen con lo necesario. La aplicacién de Ktaxi tiene una
¢Considera que las apps cumplen con interfaz muy intuitiva y buen disefio, recuerde que a veces no
las normas adecuadas en cuanto al necesariamente que sea bonito. He visto aplicaciones muy
disefio e imagen visual? bonitas, pero las habilidades no son las adecuadas porque al

momento de usarlas se pierde.

No tiene, mas bien son proceso, no hay un nombre especifico
¢ Qué tipo de comunicacién existen en para este tipo de comunicacién, al menos yo no lo conozco. La
las aplicaciones moviles? comunicacion es empezar desde cero, investigar y buscar la

solucién.

Nota: Informacion obtenida de la entrevista a al disefiador Dario Lozano
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Analisis e interpretacion:

Zaymi y Ktaxi son aplicaciones que antes de la pandemia ya estaban destinadas en el

mercado, debido a que incluyeron sus aplicaciones en un momento indicado, simplemente durante

la pandemia existié un refuerzo o una consolidacion. Estas aplicaciones son amigables, intuitivas,

rapidas sobre todo tiene una buena comunicacion y cumple con el disefio. Hay que tomar en cuenta

que una aplicacion no debe ser bonita para ser usable.

En las aplicaciones mdviles se maneja la comunicacion mediante procesos como son:

investigar, buscar solucion y disefiar. El investigador debe buscar las posibles soluciones al

problema para que el usuario tenga una buena experiencia con la aplicacion.

6.3 Andlisis de fichas de observacion

La presente técnica de investigacion est4 enfocada en conocer las funcionalidades,

estructura y mensaje que manejan las aplicaciones Zaymi y Ktaxi con sus usuarios.

Tabla 25

Ficha de estructura de la aplicacién Zaymi

Caracteristicas generales de la aplicacion

Linea Gréfica

Color Color 1 Blanco
Color 2 Verde
Contraste de color Si No
X
Logotipo Si No
X
Tipografia Si No
X
Color de Letra
Color 1 Blanco
Color Color 2 Negro
Color 3 Plomo
Descripcion de la App Si No
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X

Descargas

Si No
Sistema operativo Android X
10S X

Uso de permiso Si No
X

Uso almacenamiento Si No
X

Uso de llamada Si No
X

Informacion legal Si No
X

Tipo de Version

Detalles técnicos

Si No Observacion
Vista de categorias X Permite explorar las diferentes categorias de la
aplicacion como: comida, bebidas entre otra, para
luego poder adquirir un producto.
Nivel Superior X La primera pantalla es gratificante al momento de
ingresar a la app.
Zaymi permite la navegacion en los diferentes
Presenta el Contenido X productos a traves de muestras de contenidos
como: precios, imagen, entrega, calificacion.
Conmutacion en el nivel Permite ingresar a areas de mayor funcionalidad
superior con controles de X como: generar factura, cddigos de descuento,
vista direcciones, saldos, historial.
Tiene 4 pestafias fijas que son, mend, carrito,
Pestafias fijas X Ordenes y opciones el cual facilita explorar y
cambiar entre ellas.
Spinners X Todas las pestafias estan fijas por lo que son

visibles al mismo tiempo.
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Cajones de navegacion

Categorias

Proporcionan pantallas de navegacion profundas
de acuerdo al producto, en el cual permite ir
escogiendo lo requerido.

Zaymi tiene varias categorias especificas como:
encargos, salud, hogar, supermercado entre otras,
gue permiten al cliente determinar con facilidad lo

gue se busca.

Usa las pestafias para
combinar la seleccién de
categoria y la visualizacion
de datos

Zaymi utiliza pestafas fijas de tal motivo las

categorias estan a la vista al mismo tiempo.

Permite acortar el camino

a través de las jerarquias

Disposicion

Para tener informacion de cada una de las
categorias se debe navegar a través de la jerarquia
donde se encuentra el elemento en concreto.

Permite ingresar los datos personales de cada
cliente para poder mantener mejor comunicacion,

por ejemplo: correo electronico, teléfono celular.

Vista Detalle

Permite al usuario actuar con los datos mostrados
de la aplicacion como: mensajes y llamadas

telefénicas.

Crear una navegacion
eficiente entre las vistas
detalle

Todas las pestaiias de vistas son fijas y no

deslizables.

Nota: Informacién obtenida de la observacion de la aplicacion Zaymi

71



Tabla 26

Ficha de funcionamiento Zaymi

Nombre de la aplicacion: Zaymi

Funcionalidad : Pedir lo que requieras a la comodidad de tu casa

Imagen

Observacién

] >~ o
o
2 Q
X 1
\‘.__/ o

La pantalla principal de la aplicacién mdvil, es la de login
en la cual la persona debe ingresar su usuario y contrasefia
para acceder a la aplicacién. Esta es la pantalla principal de
la aplicacién movil en el cual el usuario debe ingresar el
pais y ciudad y sus datos personales como: nombre, nimero

telefénico, correo electrénico para acceder a la aplicacion.

Comida
Supermercado
Bebidas

Postres

2D < %P

Encargos

X
4
P @
o

Una vez iniciada la sesion se encuentra el menu en la parte
superior de la pantalla el cual se despliega: comida,
supermercado, bebidas, postres, encargos. Para luego

solicitar los productos necesarios.

Carrito SEOUR =)

»  Zaymi Store (envio $0.25)
Coca Cola, Fanta y mas
o 1 Embutidos (Mediana)

Juancho Moretti Pizzeria

$5.00
estimado: 28 min

° 1 Nacho Mix (Mixto)
>y Guakamole
. o, Precio: $6.50

Sub Total $11.50

Costo Envio $1.15
Total a Pagar $12.65

En la opcion del carrito, se presenta una pantalla con todos
los productos que se han agregado al carrito de compras,
desde ahi el cliente tiene la eleccion de eliminar o agregar
productos.
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Ordenar

& Pagar $1265 Con el pedido realizado de los productos automaticamente

Pagar en Efectivo

se genera un reporte con el valor a pagar y la informacion

Transferencia bancaria
Billetera virtual

del cliente.

Tarjetas Crédito

@ Hora de entrega

Lo antes posible (39-44 min)

Fecha y hora programada

@ Resumen de orden

/ Contacto: 0990798085 (se notlficara
cuando el pedido llegue)

@ Direccién: Av. Manuel planta alta

Productos

Aceptada los productos que se van a pedir empieza el

B - -7
—e proceso de: confirmacion de proveedor, preparando la

Estamos preparando su orden

&
Guakamole

W Aldo Quezada [moto] [

19 Hora de llegada: en 37 minutos
A Entrega Av. Manuel planta aita
@ Hora de pedido: 18:12:41

W 1 Nacho Mix (Mixto)

orden, orden en camino y llegada del pedido en el cual se

pude verificar mediante la ruta.

@ Pagar $6.50

14
- |

Esperando confirmacion de proveedor
C————
b x a8 o

Ordenes

En opciones podemos encontrar informacion de la
- aplicacion, informacion del usuario, historial de pedidos,

facturas y saldos.

[  saldo zaymi $0.00
2 MiPeril

Factura

Q  Direcciones

M contactenos

3  Codigo de Descuento
@  Historlal de pedidos
B ivenderenzZaymi?
© cerrarsesion

b4 4 @ el

Opclones

Nota: Informacion obtenida de la observacion de la aplicacion Zaymi
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Tabla 27

Ficha de Mensaje de la Aplicacion Zaymi (Autor)

Si

No

Observacién

Contexto del

mensaje

Ingreso

Poder colocar la informacién necesaria en la
aplicacion es fécil y sencilla que permite al

cliente ubicar sin problema alguno.

Pedido

Es interactivo que permite seleccionar los
productos y ubicarlos en la seccién carrito

para el costo final.

Respuesta

Entre 1 a 5 minutos se espera la
confirmacidn del proveedor, con la respuesta

“Estamos preparando su orden”

Envié

Entrega

“Su orden en camino”. Se puede visualizar
la ruta en el cual esté el producto sigue para
ser entregado, ademas de proporcionar datos
como nombre y numero telefonico del
motorizado, la horay el lugar en donde se va
a entregar el pedido, la orden y hora en que
se realizé el pedido.

“Tu pedido llegd” se confirma que el
motorizado estd listo para la entrega,
finalmente sale “Entregado” que es el

producto ya con el usuario.

Otros

Si

No

Al realizar un pedido por primera vez se
recibe un mensaje de recomendaciones.
También al finalizar la entrega se puede
calificar tanto al producto como a las
personas que entregan.

Observacion

Tipo de contenido

del mensaje

Claridad

La informacion enviada es precisa.

Coherencia

X

Permite entenderlos con facilidad el texto.

Informacién

completa

Los datos son adecuados para el usuario.
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Estética X Atrae la atencion del usuario.

Concision X Cada texto enviado es corto.

Nota: Informacion obtenida de la observacion de la aplicacion Zaymi
Tabla 28

Ficha de Estructura de la Aplicacion Ktaxi

Caracteristicas Generales de la aplicacion

Linea Grafica

Color Color 1 Blanco
Color 2 Naranja
Contraste de color Si No
X
Logotipo Si No
X
Tipografia Si No
X

Color de Letra

Color 1 Azul
Color Color 2 Negro
Color 3 Plomo
Descripcion de la App Si No
X
Descargas
Si No
Sistema operativo Android X
10S X
Uso de permiso Si No
X
Uso almacenamiento Si No
X
Uso de llamada Si No

X




Informacion legal

Si No

Tipo de Version

Si

Detalles técnicos

No

Observacién

Vista de categorias

Permite explorar las diferentes categorias de la
aplicacion como: Pedir taxi, compra Ktaxi, Ktaxi
eléctrico, Trasporte de mascotas, Trasporte de carga,
Trasporte de bicicletas, Aeropuerto Clip,

Encomiendas.

Nivel Superior

La primera pantalla es gratificante al momento de
ingresar a la app, debido a que se presenta el mapa

de ubicacidn para ingresar la direccion.

Presenta el Contenido

Ktaxi permite la navegacion en los diferentes

servicios a través de muestras de contenidos.

Configurar barras de

navegacion y accion

Cuenta con barras que proporcionan una navegacion
constante ubicadas en el nivel superior como es

eventos y lugares, Historial, favoritos.

Pestanas fijas

Tiene 2 pestafas fijas que son: ubicacion, delibera.

Spinners

Tiene 9 pestafias deslizantes que son: pedir taxi,
compra, taxi eléctrico, trasporte de mascotas,
trasporte de carga, bicicleta, aeropuerto,
encomienda. En el cual pueden ubicar la direccion,

costo y solicitar.

Cajones de navegacion

Categorias

Proporcionan pantallas de navegacion profundas de
acuerdo en el cual permite

ingresar a areas de mayor funcionalidad como:
Mensajes, acerca de, contactos, formas de pago,

taxi seguro, codigo referido entre otras.

Ktaxi cuenta con 9 categorias que permite acceder a
diferentes servicios como: taxis, encomiendas,

trasporte entre otras.
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Usa las pestafias para
combinar la seleccion de
categoriay la

visualizacion de datos

Zaymi utiliza pestafas deslizables de tal motivo que
las categorias estan a la vista de acuerdo a como se

las deslice.

Permite acortar el camino

a través de las jerarquias

Para tener informacion de cada una de las categorias
se debe navegar a través de la jerarquia donde se

encuentra el elemento en concreto.

Permite ingresar los datos personales de cada cliente

Disposicion para poder mantener mejor comunicacion, por
ejemplo: correo electrénico, teléfono celular, cedula,
fotografia.

Permite al usuario actuar con los datos mostrados

Vista Detalle de la aplicacion como: mensajes y llamadas

Crear una navegacion
eficiente entre las vistas
detalle

telefonicas.
Cuenta con pestafias deslizables que permite al

usuario saltar rapidamente a paginas especificas.

Nota: Informacion obtenida de la observacion de la aplicacion Ktaxi
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Tabla 29

Ficha de funcionamiento de la Aplicacién Ktaxi

Nombre de la aplicacion: Ktaxi

Funcionalidad: Aplicacion para solicitar taxi.

Imagen

Observacién

Ingresa tu nimero de
celular

La pantalla principal de la aplicacion mdvil, es la de
Login en la cual la persona debe ingresar su usuario y
contrasefia para acceder a la aplicacion. Esta es la
pantalla principal de la aplicacién mévil en el cual el
usuario debe ingresar el nimero telefénico y sus datos
personales como: nombre, correo electronico para

acceder a la aplicacion.

o 0o %

Av Manue! Carrion Pinzano y Vicente Paz

o Presions squi pars buscar un desting

Una vez iniciada la sesion se puede colocar la
ubicacién y aparece el menu en la parte inferior de la
pantalla el cual se despliega: pedir taxi, encomiendas,
compra taxi, taxi eléctrico, trasporte de mascotas,
trasporte de bicicletas, aeropuerto clip. Para luego

solicitar los productos necesarios.
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Al dar clic en cualquiera de los servicios se muestra
una pantalla que permite colocar la informacion
necesaria para el servicio que requerimos el cual
cuenta con: calles, sector, nUmero de casa, propina,

forma de pago, empresa y solicitar.

CAMBIAR

En la parte superior izquierda se puede seleccionar
para encontrar informacion de la aplicacion como: mi
cuenta, mensajes, contactanos, codigo, taxi seguro,

acerca de.

« Eventos y lugares

En la figura de hoja se puede acceder a eventos, lugares

EVENTOS  LUGARES

de la ciudad y provincia de Loja, asi como las ultimas

Operativo de control

noticias de primer reporte.
Verénica Arlas: “La vida es prioridad”

Cludadania puede tramitar por email

Retraso en horarios de recoleccion de
basura

Nota: Informacion obtenida de la observacion de la aplicacion Ktaxi
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Tabla 30

Ficha de Mensaje de la Aplicacion Ktaxi

Si No Observacion
Poder colocar la informacion necesaria en la
Ingreso X aplicacion es facil y sencilla que permite al
Contexto del cliente ubicar sin problema alguno.
mensaje Es interactivo que permite seleccionar, al
Pedido X deslizar, el servicio que requiera el cliente, en
este caso puede ser: taxi, encomienda, taxi
eléctrico, trasporte de mascotas entre otras.
Ademas, permite ingresar los datos adecuados
para que el servicio llegue al lugar correcto.
Entre 1 a 3 minutos se espera la confirmacion
Respuesta X de la unidad disponible, con las placas y el
nombre del conductor que realizara el servicio.
Cuando la unidad llega al lugar, se puede
Envid X visualizar una pantalla con la fotografia,
nombre del conductor y placas del taxi. Donde
debe seleccionar “Estoy en el taxi” para
confirmar su inicio de la ruta.
X Una vez que se llegue al lugar de ubicacion, se
Destino debe seleccionar “Finaliza”
Al finalizar el recorrido se puede calificar al
Otros X conductor y el servicio de la unidad.
Si No Observacion
Claridad X La informacion enviada es precisa.
Coherencia X Permite entenderlos con facilidad el texto.
Tipo de contenido  Informacion X Los datos son adecuados para el usuario.
del mensaje completa
Estética X Atrae la atencion del usuario.
Concision X Cada texto enviado es corto.

Nota: Informacion obtenida de la observacion de la aplicacion Ktaxi
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7. Discusidn

Con la finalidad de ejecutar adecuadamente los objetivos planteados en el presente proyecto
de investigacion, se ha considerado de manera puntual y especifica los resultados obtenidos
mediante la aplicacion de las técnicas de investigacion, las mismas que proporcionaron

informacion relevante para desarrollar los tres objetivos establecidos en la investigacion.
Objetivo General

Analizar las aplicaciones “Zaymi y Ktaxi” como canal o medio de comunicacion de la

ciudad de Loja entre empresas y clientes en el contexto de la pandemia

Para desarrollar el objetivo general se utilizd dos herramientas adecuadas que son:
entrevista y encuesta. La entrevista fue aplicada a diferentes especialistas, entre ellos: un técnico
en disefio de interfaz basada en la experiencia del usuario, un experto en empresa-mercadeo y
gerentes Zaymi y Ktaxi, que conocen sobre los procesos comunicativos de las aplicaciones maviles

en estudio.

En el cual se identifico a las aplicaciones “Zaymi y Ktaxi” como un canal o medio de
comunicacion valido y efectivo (Milton Lavanda, noviembre 2021) considerando que la
comunicacion es universal. Es decir, el canal comunicativo que pueda tener una empresa va a

depender de las ideas y necesidades del usuario.

La segunda herramienta utilizada es la encuesta, que fue aplicada a 200 personas de la
ciudad de Loja entre 15 a 50 afos, el cual se determind que el 97% de la poblacion encuestada
considera que las aplicaciones son canales o medios de comunicacion entre empresa-usuario. Y el
96% de la poblacién encuestada utiliza aplicaciones moviles de diferentes categorias, en especial
servicio a domicilio, comida y solicitud de taxis, del cual 95% de encuestados utiliza las

aplicaciones “Zaymi y Ktaxi”.

Por otro lado, se establecio, que, en la actualidad, las aplicaciones moviles “Zaymi y Ktaxi”
incrementaron significativamente por la pandemia y confinamiento, debido a que se convirtieron
en una opcion para realizar ciertas actividades basicas de los seres humanos, de igual forma
contaban con un proceso de comunicacion fécil e interactivo que les permitid estar en contacto con

su usuario el cual fue la clave para su expansion. En el caso de Zaymi su incremento fue
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significativo debido a que en marzo de 2020 contaba con 43832 usuarios y en la actualidad cuenta
con 89512 usuarios, por otro lado, Ktaxi en marzo de 2020 contaba con 1713 usuarios y en la

actualidad cuenta con 2732 usuarios.
Objetivos Especificos

Observar la estructura, funcionamiento y médulo de comunicacion de las aplicaciones

Zaymi y Ktaxi

Para cumplir este objetivo se utilizo fichas de observacion a las aplicaciones “Zaymi y
Ktaxi” en las cuales se realizd un analisis especifico tanto de forma, contenido, funcionamiento y
aspecto visual de cada una de las aplicaciones en estudio. El cual determin6 que Zaymi y Ktaxi
cuentan con un contenido estructural (linea grafica, colores de letra, descargas y detalles técnicos)
que le permite al usuario conocer la aplicacion antes de utilizarla. Los funcionamientos de las
aplicaciones constan de un pequefio proceso (acceder, pedir, pagar, recibir y calificar) que le

permiten ser interactivas.

Finalmente, para determinar el modulo de comunicacion, se realizd un seguimiento,
solicitando los servicios de cada una de las aplicaciones moviles y por medio de fichas de
observacion se analizo el contexto y tipo de contenido de cada uno del mensaje emitidos por Zaymi
y Ktaxi, dando como resultado una comunicacion facil, sencilla e interactiva con mensajes claros

y concisos, sobre todo una interaccion que brinda la seguridad de sus datos informativos.
Identificar el proceso comunicativo entre la empresa Zaymi y Ktaxi y el usuario

Para desarrollar este objetivo se utilizé dos herramientas que son: la encuesta y la entrevista.
La encuesta fue aplicada a 200 personas de la ciudad de Loja entre 15 a 50 afios, el cual se
determind que 94% de la poblacion encuestada considera que la interfaz utilizada por las
aplicaciones Zaymi y Ktaxi es interactiva, clara y sencilla que permite una comunicacion eficaz

entre empresa-usuario.

En la entrevista que se realizo a diferentes especialistas entre ellos: un disefiador de interfaz,
gerentes de las aplicaciones Zaymi y Ktaxi, ingenieros informaticos entre otros. En el cual se
identifico que el proceso comunicativo que utiliza la aplicacion Zaymi (Raul Gémez, noviembre

2021) es una comunicacion directa con la empresa que permite tener soluciones rapidas y
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oportunas. Por su parte la aplicacion Ktaxi utiliza un sistema (Bruno Valarezo, noviembre 2021)
que remplaza a una llamada telefonica. Es decir, tiene una interfaz que le permite revisar y registrar

las necesidades de sus clientes.

Se establece que los procesos comunicativos de las aplicaciones son desarrollados bajo
ciertos parametros entre ellos: planificacién, prototipado, disefio y programacién, para finalmente
realizar pruebas con el usuario, con el objetivo de verificar si el proceso comunicativo es adecuado.
(Dario Lozano, noviembre 2021). Dando como resultado que el proceso comunicativo de una
empresa inicia cuando el usuario busca ciertos productos que ofrecen las apps y seguido de su

mensaje externo que es respondido por una base de datos o por una persona encargada.

La comunicacion con el usuario tiene que ser sumamente sensible, y a su vez permitir una
buena experiencia con la aplicacion, es por ello que las aplicaciones méviles Zaymi y Ktaxi son
elegidas por los usuarios debido a su facilidad de acceso y la sencillez que tiene la interfaz para

gue sus usuarios se puedan comunicar.

Realizar una guia para uso y manejo de las aplicaciones en estudio entre empresa y

usuario.

Finalmente, para cumplir este objetivo se elaborar4 una propuesta alternativa, la cual
consistira en realizar un manual para el uso de las aplicaciones Zaymi y Ktaxi, mediante una guia

de contenido en la que se expondra el manejo adecuado de las aplicaciones en estudio.
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8. Conclusiones

Por medio de los resultados obtenidos en la presente investigacion se puede obtener las

siguientes conclusiones:

Las aplicaciones mdviles Zaymi y Ktaxi son un canal o medio de comunicacién valido y
efectivo entre usuario-empresa, porque solucionaron el problema de movilidad humana y

comunicacion no presencial, a través de una interaccion en linea por la red.

Durante la época de emergencia sanitaria por Covid-19, Zaymi y Ktaxi incrementaron en
sus usuarios, debido a que solventaron necesidades basicas durante el confinamiento. De
tal motivo que el 95% de la poblacion encuestada considera que estas aplicaciones son de

mayor uso Y tienen una fuerte responsabilidad comunicativa.

Las aplicaciones moviles Zaymi y Ktaxi cuentan con una estructura sencilla que permite
identificar a breves rasgos como es la aplicacion visualmente. De igual forma cuentan con
un funcionamiento interactivo, seguro y de facil acceso, con un modelo de comunicacion
simple, claro, conciso, y sobre todo amigable con el usuario que le permite conectarse de

una manera directa con sus clientes.

El proceso de comunicacion de las aplicaciones Zaymi y Ktaxi, inician cuando el usuario
empieza a buscar ciertos productos que ofrece las aplicaciones, seguido de un mensaje que
es respondido por una base de datos o una persona encargada. Esta comunicacién es
considera por el 94% de la poblacion encuestada como una comunicacion directa con la

empresa que permite tener soluciones rapidas y oportunas.
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9. Recomendaciones

Que las empresas o emprendimientos cuenten con herramienta digitales y apunten a una
estrategia de mercado, donde la empresa cuente con un sistema de comunicacion tradicional
con un aspecto tecnoldgico de las aplicaciones moviles generando una estrategia de

comunicacion.

Que al momento de crear una aplicaciébn mdvil, se tome en cuenta factores como la
planificacion, gestion, desarrollo, disefio y la implementacién. Sin embargo, el eje principal
para que una aplicacién tenga la aceptacion por el publico es realizar un estudio previo de

las necesidades basicas de los seres humanos y sobre todo contar con su opinion.

Que las aplicaciones moviles cuenten con una estructura visual en cuanto colores, logo,
eslogan, simetria entre otras, que impresione al pablico. Con un canal de comunicacion
directo, mensajes claros y sencillos que permitan una comunicacién entre usuario-empresa

acortando procesos.
Que el proceso de comunicacion en una aplicacion mavil sea con una interfaz directa y

sencilla, en el cual se maneje mensajes adecuados, claros y concisos que permita al

usuario entender y manejar la aplicacion de mejor manera.
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AnNexos 2

lustracion 20. Mapa de parroquias rurales del canton Loja
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Anexo 3

Cuestionario de entrevistas

Entrevista 1 ;

6.

éPor qué considera que estas dos aplicaciones se posicionaron dentro de la ciudad de Loja en
tiempos de la emergencia sanitaria?

¢Cudl son los beneficios que tiene cada una de estas aplicaciones Zaymi y Ktaxi?

éConsidera usted que la interaccion que brinda las aplicaciones son adecuadas entre la empresa 'y
el usuario?

¢Qué tipo de comunicacion existen en las aplicaciones méviles?

éPorque cree que es beneficioso que las empresas utilizan apps méviles para comunicarse con
Sus usuarios?

¢Recomendaciones a futuras aplicaciones para posicionarse en la ciudad de Loja?

Entrevista 2;

éPor qué considera que estas dos aplicaciones se posicionaron dentro de la ciudad de Loja en
tiempos de la emergencia sanitaria?

¢Cudl son los beneficios que tiene cada una de estas aplicaciones Zaymi y Ktaxi?

¢Considera usted que la interaccion es adecuada entre la empresa y el usuario?
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¢Cudl es la construccion o arquitectura de las aplicaciones, en donde se genera el proceso de
comunicacién entre la empresa y cliente?

¢Cémo se disefa (el médulo) de comunicacidn que va a tener la aplicacién con el usuario?
é¢Considera que las apps cumplen con las normas adecuadas en cuanto al disefio e imagen visual?
¢Qué tipo de comunicacion existen en las aplicaciones méviles?

Entrevista 3:

1.

¢Qué son las aplicaciones maviles y para qué sirven?

¢Cudles son los beneficios que otorgan las aplicaciones moviles a los usuarios?

éPorque considera que las aplicaciones méviles como Zaymi y Ktaxi han logrado posicionaron
dentro de la ciudad de Loja en tiempos de emergencia sanitaria?

¢Considera que las apps cumplen con las normas adecuadas en cuanto al disefio e imagen visual?
éCree que las apps mantienen una comunicacién o interfaz adecuada con sus usuarios y por qué?
¢Cree que las aplicaciones maéviles son un medio o canal de comunicacion entre una empresay su
cliente?

Entrevista 4:

vk W

¢Porque considera que la aplicacién zaymi o Ktaxi se posicionaron dentro de la Ciudad de Loja en
tiempos de emergencia Sanitaria?

¢Cudl son los beneficios que tiene la aplicacidon Zaymi y Ktaxi?

¢Qué tipo de comunicacion existen en las aplicaciones moviles?

¢Cudl es el modelo de comunicacién de la aplicacion Zaymi y Ktaxi?

¢Cree que es beneficioso que las empresas utilizan apps moviles para comunicarse con sus
usuarios?

¢Cuales son los recursos que utilizan las aplicaciones mdviles para que los usuarios la
descarguen?

¢Cémo cambio la aplicacidn desde antes de la pandemia?

97



Anexo 4
Encuesta

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA
FACULTAD DE LA EDUCACION, EL ARTE Y LA COMUNICACION
Carrera de Comunicacion Social

Estimado Sr. (a) con la finalidad de elaborar mi trabajo de investigacion, titulado el uso de
aplicaciones méviles: Sami y Ktaxi como otro método de comunicacién durante la emergencia

sanitaria. Solicito a usted de la manera mas comedida responder a las siguientes interrogantes.

Edad: .......... GEénero: .....ceeeeueene. Ocupacion: .....ccccceeeeeecieeeenns

1. ¢Utiliza usted aplicaciones moviles?

Si() No ()
2. ¢éQué tipo de aplicaciones utilizas?
Juegos ( ) Estilo ( )
Compras ( ) Entretenimiento ( )
Servicio de domicilio ( ) Viaje ( )

Educativas ( )

3. Enlas aplicaciones, ¢éQué es lo que busca?
Comida ( ) Productos de belleza ( )

Medicamentos ( ) Servicio de encomiendas ( )
Taxis ()
4, ¢Conoce las aplicaciones méviles Zaymi y/o Ktaxi?
Si( ) No( )
5. ¢Con que frecuencia usted utiliza las aplicaciones zaymi o kTaxi?
Siempre ( )
Muy a menudo ( )

Raravez( )
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Nunca ( )

6. ¢Como califica el servicio de Zaymi?

Muy bueno ( ) Regular( )
Bueno ( ) No utilizo ( )
Malo ( )

7. éComo califica el servicio de Ktaxi?

Muy bueno ( )

Bueno ( ) Malo ( )
Regular ( ) No utilizo ( )
8. éConsidera que las aplicaciones Zaymi y Ktaxi son faciles de utilizar? Si()
No( )
Indique:

*  Facil Instalacidn ( )

* Liviana ()

* Interactiva ()

* Interfaz sencillay amigable ()
*  Facil de Utilizar ()

* Todas las anteriores ()

* No Utilizo ()

9 ¢Cree que estas aplicaciones Zaymi y Ktaxi son un canal de comunicacién entre usuarioy

empresa?

Si(t) No()

Indique:

* Permite comunicarse entre usuario y empresa

* Lacomunicacion es optima

* El canal le permite comunicarse con terceras personas

* Hay una comunidad que valida la aplicacion y le da un valor para seguirla

promocionando.

Gracias por su colaboracion.
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Anexo 5
Ficha de Observacion

Ficha de Estructura:

Caracteristicas Generales de la aplicacion

Linea Grafica

Color Color 1
Color 2
Contraste de color Si No
Logotipo Si No
Tipografia Si No
Color de Letra
Color Color 1
Color 2
Descripcion de la App Si No
Descargas
Sistema operativo Android
10S
Uso de permiso Si No
Uso almacenamiento Si No
Uso de llamada Si No
Informacion legal Si No
Tipo de Version
Detalles técnicos
Si No Observacion
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Vista de categorias

Es interactivo todo el tiempo, hasta antes de la
entrega del pedido.

Vista detalle/edicién

Nivel Superior

Presenta el Contenido

Configurar barras de
navegacion y accion

Conmutacion en el nivel
superior con controles de vista

Pestaiias fijas

Spinners

Cajones de navegacion

No mezclar y combinar

Categorias

Usa las pestaias para combinar
la seleccidn de categoriay la
visualizacion de datos

Permite acortar el camino a
través de las jerarquias

Actuar sobre muiltiples
elementos

Detalles

Disposicion

Resumen

Crear una navegacion eficiente
entre las vistas detalle

Nombre de la aplicacion:

Funcionalidad :

Imagen

Observacion
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Ficha de Mensaje (Mo6dulo de Comunicacion):

Si

No

Observacion

Contexto del mensaje

Ingreso

Pedido

Envid

Respuesta

Otros

Si

No

Observacion

Tipo de contenido del
mensaje

Claridad

Coherencia

Informacién completa

Estética

Concision
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Anexo 6

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA
FACULTAD DE LA EDUCACION, EL ARTE Y LA COMUNICACION

CARRERA DE COMUNICACION SOCIAL

Propuesta Alternativa

“ELABORACION DE UN MANUAL DE USUARIO DE LAS APLICACIONES

MOVILES ZAYMI Y KTAXI PARA USO Y MANEJO DE LAS MISMAS”

AUTORA:

Sandra Mabel Curipoma Aguinsaca

DIRECTOR:

Mgtr. Alex Rene Jaramillo Campoverde

Loja — Ecuador

2020-2021
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a. TITULO

“ELABORACION DE UN MANUAL DE USUARIO DE LAS APLICACIONES MOVILES
ZAYMI'Y KTAXI PARA USO Y MANEJO DE LAS MISMAS”

b. ANTECEDENTES

En la actualidad por motivos de la emergencia sanitaria por Covid-19, las aplicaciones moviles se
han convertido en parte de las actividades diarias de los seres humanos, debido a que estas
aplicaciones nacieron de la necesidad de ciertos usuarios para facilitar o realizar ciertas tareas,
como menciona Alejandra Mufios (2020) en cada problema hay una solucion y en la tecnologia
por cada problema existe una aplicacion que brindan esa facilidad de comunicacion empresa-

cliente.

En la Ciudad de Loja existen dos aplicaciones mdviles como son: Zaymi y Ktaxi que en tiempos
de emergencia sanitaria incrementaron sus ventas, al dar esa capacidad de comunicacion y
solucién, es por eso que el uso de un manual de usuario de las aplicaciones moviles “Zaymi y

Ktaxi” resultaria indispensable para el manejo adecuado de las aplicaciones en estudio.

Este manual de usuario proporcionara los detalles y requerimientos para uso adecuado de las
aplicaciones maviles conocidas como: Zaymi y Ktaxi, las cuales fueron disefiadas para brindar un

servicio.

Esté documento facilitara el manejo de las funciones, permitira el dominio de las caracteristicas y
mostrara los pasos que se debe seguir para generar un nuevo servicio, proporcionando los detalles
y requerimientos para el uso correcto de la aplicacién mdvil, esto con la finalidad de brindar al

usuario una herramienta que asegure el uso correcto de la aplicacion.
c. JUSTIFICACION

El uso de los dispositivos mdviles a un giro significativo para el crecimiento de las aplicaciones
moviles que hoy en dia se han convertido en un medio de comunicacion, que facilita actividades
diarias de las personas, debido a que la mayor parte de la poblacion se encuentra actualmente

utilizando una aplicacion mavil.
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Dentro del procedimiento que se realiza al momento de efectuar la busqueda y compra de un
producto se tienen un proceso de comunicacion entre la empresa y el usuario, en este aspecto se
puede deducir que la implementacion de las aplicaciones maviles simplifica el tiempo de busqueda

y compra de productos.

En la Ciudad de Loja existen dos aplicaciones que durante el confinamiento de la emergencia
sanitaria por Covid-19 hasta la actualidad incrementaron sus descargar. Es por ello que un manual
de usuario, seria de gran ayuda para aquellas personas que decidan utilizarlas y finalmente puedan

realizar el uso correcto de las aplicaciones.
d. OBJETIVOS

General: Proponer y disefiar un manual de usuario que sirva como guia para las personas que

decidan utilizar las aplicaciones “Zaymi y Ktaxi” Especificos:

Contribuir en la formacion ciudadana, sobre el manejo adecuado de las funciones, caracteristicas

y pasos de las aplicaciones en estudio.
Establecer un canal de informacién sobre las diferentes funciones de las aplicaciones
“Zaymi y Ktaxi”

e. CONTENIDO DE LA PROPUESTA

105



MANUAL DE USUARIO
APLICACION MOVIL
KTAXI

Por: Sandra Mabel Curipoma Aguinsaca
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.

Ktaxi es una aplicacion con un sisterma completo para solicitar taxis,
favoreciendo al cliente, taxista y a la colectividad (Ktaxi,2019) per-
mite al usuario realizar solicitudes de taxis mediante una aplicacion
movil, reduciendo los tiempos de espera y asegurando que €l taxi
siempre acuda al llamado en un proceso facil, seguro y efectivo.
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REGISTRO EN LA APLICACION

Al ubicar el icono de la aplicacién Kta-

xi en el mend de aplicaciones o en lg [ngresatunimerode
pantalla del teléfono presionar sobre

la aplicacion para que se inicie de ma-  ws [
nera automatica. A continuacién, po-
demos observar la pantalla inicial don-

de el usuario podra iniciar sesion.

Una vez que la aplicacion refleje la nueva pantalla, tiene dos
opciones para registrarse:

< S . 7 .
Celular: Puede iniciar sesion ingre-

sando el numero telefénico, luego se

Ingresa tus datos

Nombre

va generar una pantalla en el cual
debe llenar nombres, apellidos, co-
rreo, seguido se refleja una pantalla
[amecmemacd | PAra ingresar una contrasena.
e

Facebook: La segunda opcion de in-
greso es simplemente por el botén de
Facebook que se genera de manera
automatica, sin embargo, se verifica el

correo y contrasena.
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Una vez registrada, la aplicacion
generanuevas pantallas para acep-
tar que Ktaxi administre las llama-
das telefénicas como se observa g
en la figura 2, de la misma manera Jaimirs o s
Se genera un permiso para activar

el GPS y acceda a la ubicacion del
dispositivo como podemos obser-

var en Ia ﬁgura 3 Fig. 2. Pantalla de per-  Fig. 3. Pantalla de permi-

mitir llamada de Ktaxi  tir ubicacién Ktaxi

= © 0o %
> Av.M.lmMcanthhmyv:omnDax i

; Presiona aqui para buscar un destino

Fig. 5. Pantalla de opciones de Fig. 6. Pant:ﬁ;mi;;ihcipal de la
la aplicacion Ktaxi aplicacién Ktaxi

Con todos los pasos de registro adecuado, podemos visuali-
zar la pantalla principal de la aplicacion que tiene el mapa de
ubicacioén actual del dispositivo como la figura 5. Como todas
las aplicaciones Ktaxi cuenta con varias opciones en el cual
se puede agregar o acceder a informacion importante para
la empresa y el usuario. En la parte superior izquierda de la
aplicacién se encuentra un icono de menu en el cual tiene el
nombre del usuario, fotografia y correo como se observa en la
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bias
2 Fanny

o Apelido
= Aguinsaca

Correc
= fannyaguinsaca1970@gmail.com

mim +593 0993004047 | validar |

ificacion:

GUARDAR CAMBIOS

¢ Mensajes

I Atrévete a todo

*Mensajes: Esta es una bandeja de
entrada donde podemos recibir los
mensajes que la aplicacién requiera,
por lo general suele ser publicidad.

& Contactenos

¢Tienes dudas o consultas?
Escribenos, tu opinion es importante

o Nombee
= Fanny Aguinsaca

8 fannyaguinsaca1970@gmail.com @

Celutar
m +593 0993004047

Mensaje
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*Cédigo Referido: Esta opcion permite . ...

recibir bonificaciones por parte de Kta- oo
Xi, que permite enviar a tus contactosun """
codigo para que puedan formar parte de  er
la aplicacion, esto se realiza al seleccio-

nar el botén “invitar amigos” . ProsppaEtearry

0 conductores referidos, Novato
Haz lo que puedas, con lo que tengas, donde
eatés

& Formas de Pago

Voucher Clipp

Saldo Ktaxi Clipp
Tarjeta De Crédito Ktaxi
Tarjeta de Crédito Clipp

Saldo Clipp

& Taxiseguro

Consulte la informacién de la unidad de transporte
que estd utilizando:

O Ecuador v
Eﬂ] Loja v

G Placa o registro

BUSCAR
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[ttsrioco

Publici

& Eventos y lugares

EVENTOS ~ LUGARES  PRIMER REPORTE

Eventos Ktaxi para la ciudad de Loja

*Eventos: Aqui podemos encontrar to-
dos los eventos a los que se pueden
asistir dentro de la ciudad de Loja.

< Eventosy lugares

EVENTOS  LUGARES  PRIMER REPORTE

*Lugares: Aqui encontramos todos los
lugares gastronémicos, turisticos y co-
merciales que podemos visitar dentro de
ciudad Loja.

< Eventosy lugares

EVENTOS  LUGARES  PRIMER REPORTE
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1. Ingresar y dirigirse a la parte infe- g? L e
rior de la aplicacion en el cual puede =~ s
observar los diferentes servicios como =~ " e
se observa en la figura, mientras se ©

desliza de izquierda a derecha.

ity Iife
SRS isS
2

¢ ¢ © ¢ ¢ o 0| €

b

Pedir Clipp Ktaxi

1/ Av. Manuel Carrion Pinzano

ooousD &

CAMBIAR
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® ©

N Hera PUblicidadme
(© Tusolicitud serd atendida en: 02:56 min

EL TALLER DE ARES
referencia de tu solicitud es:

Gacs SRIGOALIAEEIN Taller/Ayala Moto:
cero plebe
romed Nuevo Local BQ

vkoma Pizzeria Local 1
naiana

XPERT SERVICIO;
TECNICO.

La

S

9
‘&

® © ) . 3 .
.~ B. Cuando el taxi estd a su dispo-

%, sicién, se refleja una nueva pantalla

" ,,.»‘ que pregunta “Estoy en el Ktaxi” el
cual debe seleccionar para seguir
con la ruta establecida. En caso que
el taxi no esté a la hora acordada,
puede enviar mensajes o llamar.

5 ral B§ 0 Guayaquil
Ao

O’“m
£y

<« Chat Ktaxi

© & O ©

{Gracias!

S t?»é- 2

ESTOY EN EL KTAXI

H l vm | Curipoma, soy

u conductor asign: adopon
segundnd reeuexd verificar las placas
de mi unidad:

LAA1458
iNos vemos en breve!

ccuerda que shors también pusdes

Recu
5 viajar y realizar tus compras favoritas
SI a con nuestra su povAppcnpp
Py
. Siy i
.
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MMMMMM

7. Unavez que se encuentra en su

-~ destino, la aplicacibn genera una
~ pantallaconunbotén “Finalizar “que
.%o debe seleccionar para comprobar
o .. que se llegd sin novedad alguna.

e

tros
©Q 8
3

l:"li\il

Angel

L. . 0 0 4

‘__Atemo _ycordia[ Viaje agradable = (2 NEIEER]

Wifi/carga de celulares | Servicio de llamadas |

AAAAAAAAAAAAAAAAA

Ktaxi

...moviendo historias
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I

MANUAL DE USUARIO
APLICACION MOVIL
ZAYMI

Q
7
i; |\ l * N
| y \ °
1 oV 4 (3 N ,
y 1 L 7
S ¢ 40
L ) vqi-":c‘-"‘
".q'-i:o'.i»":
Por: Sandra Mabel Curipoma Aguinsaca
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REGISTRO DE APLICACION
REGISTRO DE DATOS OPCIONALES

COMO REALIZAR TUS PEDIDOS
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Zaymi es una aplicacion en la cual se puede pedir todo
tipo de cosas entre ellas: comida, bebidas, detalles, y
mucho mas a la comodidad de casa. (Zaymi, 2020) Con
una interfaz amigable, sencilla que permite conocer la
calificacidon de cada proveedor para elegir la opcion mas

conveniente. -
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s Al ubicar el icono de la aplicacion Zaymi en

-~ el menu de aplicaciones o en la pantalla del
= teléfono presionar sobre la aplicaciéon para
que se inicie de manera automatica. A con-
tinuacidon, podemos observar la pantalla ini-
cial donde el usuario podra iniciar sesién de
o Uubicacion geografica (como se muestra en
7" lafigura 2). En el mismo consta los.si
Fig. 2. Pantalla del inicio e {€S INCicadores:

sesion y seleccion.

e Pais: Esta opcidén permite sel
pais donde se encuentra

Ciudad:
@ Lop
O Riobamba

O Lago Agrio
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Si no es el caso tendra dos opciones para ingresar:

*Mediante la cuenta de Facebook como

0
se muestra en la figura en el cual ya tie- @
ne los datos registrados y simplemente oo guene

selecciona continuar.

Correo:

SR — *Por medio del botdn registrate, ubi-
cando un correo y contrasefia como
se observa en la figura para finalmen-
lonar registrarme.

Bienvenido a Zaymi Loja

Es un placer para nosotros poder atender sus pedidos, solo
necesitamos conocer su ubicacion

A AGREGAR DIRECCION

Carrito rdenes
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A Direccioén en Loja

Direccién: Escribe t r

icacion

R k-1 & o ® =4 & <

Fig. 6. Pantalla de activas GPS Flg 8. Pantalla de direccion F1g9 Pantalla de mapa o
y referencia recargar ubicacion
REGISTRO DE DATOS OPCIONALES

0

1O
°

Como todas las aplicaciones Zaymi tiene un
botdn de opciones en el cual puedes agre-
gar informacion importante tanto para la em-
presa como para el usuario.

Tiene diferentes opciones de cambio o registro entre ellas
estan: Bz

2
3 Recargar saldo

Valor §

-Saldo Zaymi: Desde esta opcidn se agre-
ga saldo a la aplicacion como se observa en [

la figura, de acuerdo al valor que se ingrese,
su método de pago es trasferencia, billetera = = = =
virtual o tarjeta de crédito, posteriormente se |REENEG—T——_G
ingresa los datos de la cuenta que se reali- |
zara el pago y se guarda toda la informacién.

Pichincha DeUna (sin minimo)
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GUARDAR

Nombr ellidos: Sandra Mabel Curipomz

Direcc Av.occidental y vicent epaz

*Direcciones: En esta opcién nos per-
mite cambiar la direccidbn que previa-
mente se establecidé o en su caso per-
mite agregar otras direcciones donde se
requieran los productos.

: En esta opcidn se muestra un

e formulario que permite ingresar datos per-
« w8 sonales como: Cedula de identidad, nom-
bres y apellidos. Direccién y correo elec-
=8 tronico para realizar una factura y esta sea
entregada con el pedido o en su caso por
medio de correo o la aplicacion.

Mi Perfil GUARDAR

Cambiar Imagen

Nombre: Mabel Curipoma

Celular: 0990798085
& Informacion de registro

Usted se registro utilizando su cuenta de
FACEBOOK

ciones
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Caédigo de descuento

*Codigo de Descuento: Esta opcion pemite
ingresar un codigo de cualquier producto o servi-
cio que pertenezca a Zaymi. Para que este des-
cuento sea valido, hay que verificar las fechas
de descuento, la cantidad de productos y todos
los requerimientos para que el codigo funcione.

1. Elegir en la pantalla principal de la
aplicacion el servicio acorde a sus nece-
sidadesentreellosestan:comida, super-
mercado, bebidas, postres o encargos.
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Comida - Cafeteria Asados el Charro

Q  Buscar

Direccion: Av. Manuel planta alta ~

& B b Ea

Promociones Asiatica Cafeteria  Fastfood Gril Avena Fria

Tiene promocién.!!

r TASTY més q' empanadas
QS} Fodk Aok
ENVIO $0.15

Personal $1.00 ®

Tiene promocién.it INSTRUCCIONES ESPECIALI
D' Marys Cafeteria

L2 2 8 2
ENVIO $0.25

Michi Café & Restaurante
e de kK f
ENVIO $0.75

Pie Shop

b = L] o by = L] &

Menu Carrito Ordenes Opciones Menl Carrito Ordenes Ooclones

Fig. 14. Pantalla de carrito Fig. 15. Pantalla de verificacion de

ubicacion

1 Embutidos (Mediana)
Juancho Moretti Pizzeria * &

i 4. Una vez

Tiempo estimado: 28 min

duct

1 Nacho Mix (Mixto)
Guakamole  J % & &
Precio: $6.50

Tiempo estimado: 31 min

Sub Total $11.50
Costo Envio $1.15
Total a Pagar
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SEGUIR

@ Pagar $12.65

Pagar en Efectivo

aaaaaa

/' Contacto: 0990798085 (se noti ficara
cuando el

© Direccion: Av. Manuel planta alta

>epto los productos,

a opcion ordenes que refleja una

nueva pantalla. Donde inicia el proceso
de confirmacién de los proveedores, pre-
parando comida, orden en camino, en este

¥ Aldo Quezada [moto] a

T punto se puede visualizar la ruta que esta
e realizando la persona encargada del pro-
_ & ductor, finalmentelallegadadelpedido.Una

vez recibido se puede calificar el servicio

« = e = (delos proveedores como del motorizado.
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Anexo 7

Sefor,

René fiiguez Granda
LICENCIADO EN CIENCIAS DE LA EDUCACION: MENCION INGLES

CERTIFICA:

Que el documento aqui compuesto del Resumen del presente proyecto de titulacién, de autoria de
Sandra Mabel Curipoma Aguinsaca con cédula nimero 1104126378, egresada de la Carrera de
Comunicacion Social, Facultad Juridica, Social y Administrativa, de la Universidad Nacional de

Loja. es fiel traduccion del idioma espariol al idioma inglés.

Lo certifico en honor a la verdad y autorizo al interesado hacer uso del presente en lo que a sus

intereses convenga.

Loja. 17 de mayo de 2022

René [iiguez Granda
LICENCIADO EN CIENCIAS DE LA EDUCACION:
MENCION INGLES
Registro Senescyt N° 1031-2018-1987943
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