


La cuarentena nacional que comenzd a regir
desde el 24 de marzo de 2020 ha afectado a
multiples sectores productivos, y la industria de
restaurantes no ha sido la excepcidn. Sin tener (3
oportunidad de abrir sus puertas por completo, la
industria ha tenido que reinventarse para subsistir
y volcar su operacién al modelo de las entregas
a domicilio, el cudl rdpidamente se convirtié para
muchos restaurantes en su principal fuente de
Ingreso.

Ante la dramatica caida de ingresos de la gran
mayoria de restaurantes, Guillermo Gémez Pa-

ris, presidente  ejecutivo nacional de Acodreés,
informo en dias recientes que 22.000 de 90.000
restaurantes en el pais estarian ya en quiebra y la
suma de sus pérdidas sobrepasa el billon de pesos.
Como Gémez indica, "no se puede reemplazar a
la gente por robots; los arriendos estan entre Sy
120 millones; estamos haciendo domicilios, pero
esto solo equivale al 14 % de los ingresos”. En
busqueda de un mayor entendimiento de este es-
cenario de negocio, Market Team, una compafiia
multilatina de investigacion de mercados basada
en Colombia, realizé ecientemente un estudio con
respecto a quién pide domicilios de comida
preparada y a cdmo ha sido su experiencia con
esos domicilios .




¢Quiénes estan pidiendo
domicilio en Cuarentena?

Market Team encontrd que las tres cuartas partes de los
ciudadanos mayores de edad, de estratos 2 al 6, de las
ciudades de Bogot3d, Cali, Medellin, Barranquilla, Buca-
ramanga, Armenia, Pereira y Manizales, han pedido en
los Ultimos quince dias domicilios de comida preparada
a través de diferentes medios.

7 de cada 10 personas
piden domicilio

También se encontrd que la incidencia de uso de este
Servicio es mayor en:

Los hombres con un 80%
versus un 66% en mujeres.

Los adultos menores
de 35 afios, con una
incidencia del 81%.

Las personas que
residen en Barranquilla
y Medellin, con una in-
cidencia del 85% vy el

NSE 4 al 6, 81% respectivamente.

con el 90%
de incidencia

;Qué barreras existen
para pedir domicilios?

Las personas que no pidieron domicilios en el periodo
evaluado atribuyen su decisiéon a no tener necesidad de
usar el servicio y a barreras econémicas. Dichas
personas consideran que no se justifica el precio a
pagar en situaciones de estrechez econdmica al poder
obtener "lo mismo en casa” sin tener que pagar mas.

También se menciona la busqueda de un mejor servicio
al cliente; mas alld de un buen trato, se busca eficien-
cia en todo el proceso, desde el inicio hasta el fin. Los
consumidores quieren también ver mas evidencias de
las acciones de los comercios con respecto a definir y
hacer cumplir unos protocolos de bioseguridad que



demuestren la preocupacion por su cliente, su familia y
los empleados. Otra de las sugerencias a los comercios,
mencionadas por los no usuarios de los domicilios de
comida preparadag, se relaciona con el deseo de mendus
con mayor variedad, mas llamativos y "diferentes”.

¢A qué restaurantes estan
pidiendo los consumidores

de domicilios?

En cuanto a las preferencias de los restaurantes que
recibieron los pedidos podemos decir que:

81% hicieron pedidos en
restaurantes vecinos

41% hicieron pedidos
en grandes cadenas

;Qué tipo de comida piden los

consumidores de domicilios?

La comida preparada mas pedida a domicilio es el pollo
que por si solo logra el 17% de las menciones seguido por
el conjunto de comidas rapidas donde se destacan la
pizza, la hamburguesa y los sandwiches que en conjunto
alcanzan el 29% de las menciones.

:;Como piden domicilios?

Dentro de las razones para elegir pedir de esta maners, se
encuentran la rapidez y la confianza en el cumplimiento de
lo ofrecido que perciben de estas plataformas.

79%
se comunica por
whatsaap, pag.
Web o Aap de
restaurante

37%

Por App
especializadas como,
Rappi, Uber Eats,
Domicilios.com,
Ifoods o Tu orden,




;Como es la
experiencia
decompra de
domicilios?

La experiencia es mejor
calificada por los
consumidores cuando se
utilizan los canales
atendidos directamente por
el restaurante, por ejemplo
teléfono o WhatsApp.

_— e
25%

Intencién de recomendacion
que cuando se usan app
especializadas

Aspectos para mejorar
que mencionan
usuarios que siente que
la experiencia no

cumplio susexpectativas:

3 3 O/ rapidez en
(o) la entrega

Mejor
2 S 0 O servicio de

atencion

;Qué deberian hacer entonces los
restaurantes para satisfacer mejor las
nuevas necesidades de domicilios de
los consumidores?

Los resultados del estudio demuestran que, sin importar
el canal, los consumidores buscan una experiencia rapida,
facil, personalizada y econdmica. Aunque algunas de las
aplicaciones especializadas generan confianza al usuario,
los canales de domicilios propios son los que ofrecen las
experiencias que mas satisfacen al consumidor.

Hacer inversiones inteligentes en el disefio de la experien-
cia de los domicilios, con base en un entendimiento en
profundidad del "nuevo” consumidor, no solo evita agudi-
zar la crisis con estrategias que en ocasiones son costosas Yy
poco efectivas, sino que puede ser el salvavidas de muchos
negocios que hoy estadn cerrando sus puertas. En ese sen-
tido, varias cadenas de restaurantes ya decidieron repensar
la experiencia de los domicilios, con estrategias como op-
ciones de menu exclusivas para domicilio, kits para cocinar
en casa, mejorar los procesos de bioseguridad y aumentar
el drea de cobertura. Estas acciones les han ayudado a
mantenerse 3 flote, recuperar un porcentaje de sus ingre-
sos, y abrir nuevas posibilidades de negocio en el mediano
y largo plazo.



Poblacidn objetivo: Hombres y mujeres que han realizado
pedidos a domicilio de comida preparada en los ultimos
quince dias.

F I C H A Que estén ubicados en las ciudades Bogota, Medellin, Cali,

Barranquilla, Bucaramanga, Armenia y Pereirg; De los estratos

TECNICA

Metodo de recoleccion:
Encuestas telefonicas

Tamaio de muestra: 400 encuestas.
Margen de error muestral: 5.0%*

Supervision: Escucha del
30%de cada audios de
cada encuestador

Recoleccion: Dias habiles entre semna
en mayo y de junio del 2020.

Horario: 7 am.a 7 pm.
Duraciéon: 7 minutos




Contactenos para conocer mejor los resultados de este estudio o para descubrir nuevas opciones

para medir y redisenar la experiencia del cliente con base en las necesidades de los consumidores.
Alberto Merchan

Gerente de la Unidad Experience - Market Team

amerchan@mtteam.com



