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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo consiste en analizar el servicio de entrega de alimentos a domicilio
mediante las diferentes aplicaciones méviles que operan en el &rea metropolitana de San Salvador.
Siendo el objetivo central establecer cudles son las ventajas y los beneficios que ofrecen las
aplicaciones moviles para generar un incremento de ventaen los restaurantes de comida rapidaa
través del canal de domicilio generando satisfaccion a los usuarios que compran en la zona

metropolitana de San Salvador.

Para la recopilacion de informacion primaria se utilizé informacion veridica de trabajos de
grado (tesis), librossobre el desarrollo y estrategiasde aplicaciones moviles, informaciénen intemet
de paginas veridicascomo el VMT y la DIGESTIC, asi mismo la técnica de entrevistaa gerentes de

restaurantes que se encuentran dentro del servicio de entrega de alimentos a domicilio mediante

aplicaciones moviles.

Se presento el resultado de la investigacion mediante las herramientas antes mencionadas,
permitiendo establecer el perfil del consumidor Millennials al solicitar alimentos mediante las
aplicaciones moviles, se definid las principales aplicaciones maéviles que operan en el paisy las de
mayor preferencia por parte de los consumidores, ademas se demostré como pequefiosy medianos
empresarios aumentaron sus ventar al hacer usos de los servicios que ahora ofrecen las aplicaciones

movilesde delivery comolo son Hugo, UberEatsy Pedidos Ya, se detallaronlas principales ventajas



y desventajas percibidasal ofertar en las diferentes aplicaciones y de igual manera se definieron

cuales son los motivos por parte de los usuarios para hacer usos de estas.

Finalmente se proporciona informacion sobre los requisitos, tarifas de comision, coberturay
equipo a utilizar, que cadaaplicacion mavil de delivery tiene para que los restaurantes que ain no
hacen uso de este servicio puedan hacerlo de manera sencillay rapida, por ultimo, se brindan

conclusionesy algunas recomendaciones de los resultados obtenidos.



INTRODUCCION
El uso de las aplicaciones moviles se ha convertido en una herramienta de gran valor para
las personas, esto se debe a las innovaciones de la tecnologia a nivel mundial, el uso de estas
plataformas permite a los consumidores realizar diferentes acciones como: revisar redes sociales,
hacer videollamadas con sus familiares, verarticulos de hogar de diferentes empresas que cuentan

con aplicaciones, y pedir comidaa domicilio.

Entre las aplicaciones mas utilizadas por los usuarios estan aquellas enfocadas al servicio de
delivery,queofrecen sus productosqueincluye transporte y entregahastael domicilio, es importante
mencionar que este servicio debe proporcionar al cliente, no solo precio de los platillos y variedad
de mend, sino que deben ofrecer calidad de servicio, es decir mantener una comunicacion directa
con el cliente, rpida entrega de lo solicitado y sobre todo una aplicacion intuitiva y sin

complicaciones para la manipulacion de los usuarios.

La presente investigacion analiza el servicio de entrega a domicilio de comida rapida
mediante las aplicaciones mdviles, a su vez presenta cuales empresas ya cuentan con este servicio

en la zona metropolitana de San Salvador.

A continuacion, se describe como se desglosa la presente investigacion:
En el capitulo I, se definen los antecedentes de las aplicaciones mdviles y como llegan a El
Salvador para el beneficio delas personas, y laevolucion delas plataformas y sus ventajasque brinda

las aplicaciones moviles para cambios de habitos de consumo.



En Capitulo 11, se enfoca en profundizar los gustos y preferencias de los consumidores en
relacién con el uso de las aplicaciones méviles, y como el servicio al cliente tiene relevancia en los
restaurantesy en el domicilio del cliente y cuéles son las ventajas competitivas que tiene un
restaurante al hacer uso de las aplicaciones maéviles de delivery como herramienta de entrega a

domicilio.

Finalmente, el capitulo I11, se enfatiza en el funcionamiento de las aplicaciones, como se
realizan los pedidos, pasos para registrarse en una aplicacion mavil, la cobertura que cada compariia

tiene y las empresas que hacen uso de las plataformas como herramienta de servicio a domicilio.

En el presente estudio se da a conocer las principales aplicaciones moéviles de delivery de
comida que operan en el pais y las oportunidades que tienen los diferentes restaurantes en el
crecimiento de las ventas al hacer uso de este canal, ademas de los requisitos que cada una tiene para

poder afiliarse y las diferentes comisiones con las que cuentan.



1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcién de la problemética
En el presente documento se habla sobre la problemética que enfrentan tanto los restaurantes
de comida rapidacomo las personas que les gusta realizar pedidos a domicilio. Las exigencias se
hacen cada vez més grandes debido al poco tiempo que poseen los clientes y prefieren evitar largas
filas en restaurantes, el trafico vehicular, es importante mencionar lo complejo que representa la
logistica y la inversion paraun implementar el servicio a domicilio, por tal razon se considera un

problemaque se abordaraa lo largo de la investigacion.

El constante cambio en los habitos de consumo por parte de los usuarios obliga a las
empresasa responder de forma efectivaa cada uno de sus clientes, en ese sentido, buscan nuevas
formas de atencidn al cliente para lograr atender este grupo de personas que prefieren un servicio a

domicilio.

El servicio a domicilio es un proceso mediante el cual el restaurante ofrece sus productos y
los acerca hastael lugar donde se encuentra el cliente, permitiendo que pueda disfrutar de dichos
productos o platillosy no tenga que hacer desplazamientos hasta el punto de compra (restaurante).
Por tal razon muchos restaurantes de comida rapida ven este canal como una oportunidad mas para
incrementar sus ventas, pero al momento de incorporarlo a su empresa se vuelve un proceso
complejo de implementar, ya que es necesario tomar en cuenta muchas variables, debido a esto

recurren a personas expertas en el tema para desarrollar o implementar de una manera eficiente todo



el proceso desde que el cliente realiza su pedido, el restaurante elabora el pedidoy por Gltimo se

despachaal domicilio del cliente.

El canal de domicilio se ha convertido en una herramienta para los restaurantes de comida
rapida, debido a que permite llegar hasta la casa del cliente, pero aun asi existen factores y pueden
afectarel servicio tales como: el clima, la delincuencia, la cobertura, los accidentes viales, fala de
conocimiento por parte de los repartidores de nomenclatura. Y todo lo anterior mencionado

representa una problematica abordada en el presente documento.

El nivel de competitividad en el rubro de alimentos es cada vez mayor por tal razén los
restaurantes deben adaptarse a las nuevas necesidades de los clientes utilizando medios no
tradicionales en el servicio de entrega. Por lo anterior mencionado, las aplicaciones maviles de
delivery constituyenun beneficio y contribuyen a disminuirel costo, permitiendo el ahorro de tiempo

a los clientes al momento de solicitar su pedido.

Los restaurantes de mayor antigiiedad han aprovechado parafortalecer su presenciaen las
mentes de los consumidores utilizando las aplicaciones. Un importante nimero de nuevos
propietarios de comercios de comidasolo funcionaban bajo los medios tradicionales y han tenido
que adaptarse para ofrecer susservicios a traves de plataformas de delivery como Hugo, Uber Eats,

Get my Food, Pida Facil, Pedidos Ya.



2. DELIMITACION DEL PROBLEMA
2.1 Geografica
La investigacion se desarrollara para el &rea metropolitana de San Salvador (AMSS). Con
los restaurantes que se dedican a la comercializacién de comidarapidaen los canales de servicio a
domicilio, en esta zona se encuentran ubicados los restaurantes con gran potencial que utilizan
plataformas virtuales para el servicio de delivery y esta conformados por 14 Municipios, 12 de los
cuales pertenecen al Departamento de San Salvador, Apopa, Ayutuxtepeque, Cuscatancingo,
Delgado, llopango, Mejicanos, Nejapa, San Marcos, San Martin, Tonacatepeque, Soyapango y la
ciudad capital de San Salvador y los otros 2 pertenecen al Departamento de La Libertad, Antiguo

Cuscatlany Santa Tecla

2.2 Temporal
La investigacion se desarrollaen un periodo de 9 meses y es importante mencionar que se
tomaron datos del afio 2020 porque fue el tiempo en el cual se desarroll6 la pandemiadel COVID-
19 a nivel nacional, que se desglosa de la siguiente manera: de marzo a junio, elaboraciony entrega
de anteproyecto; de julio a noviembre desarrollo de los capitulos de la investigacion y entrega de

trabajo final.

De acuerdo con el trabajo a realizar se requiere conocer el presentey el futuro de las
aplicaciones moviles, en estos capitulos se determinara la situacion actual de las aplicaciones
moviles; ademas se realizara las conclusiones de la investigacién, recomendaciones y referencias

bibliograficas.



2.3 Tebrica.

El material utilizado para larecopilacion e informacion del presente trabajo se recaudd de los
restaurantes de comida rapida que hacen uso del canal de servicio a domicilio tales como: Pizza
Hut, Pollo Campero, Mc Donalds, Laca Laca, Subway, Wendys, etc., obtenida de sus sitios web
y que ademas hacen uso de las aplicaciones maviles de delivery como: Hugo App, Pedidos Ya,

Uber Eats y Get my Food.

La investigacion esta sustentada sobre la base tedrica contenida en el libro “La cadena de
valor” del autor Michael Poter y “Marketing con aplicaciones para América Latina” 1° edicion
de los autores Lamb, Charles W., Hair, Jr Joseph, McDaniel C. (2018). Asi mismo tesis
relacionadas al uso de aplicaciones moviles y estudio de instituciones de gobierno como la
DIGESTICy el VMT.

3. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

3.1 Limitantes del estudio

Al desarrollo de la investigacion surgen diversas limitantes que influyen en el desarrolio del

estudio como el interés personal, relevanciasocial y viabilidad.

3.2 Interés personal.

La tecnologia esta en constante crecimiento y uno de los nuevos habitos de compra es el uso
de aplicaciones moviles, sin embargo, no toda la poblacion esta familiarizada con este proceso
de compra, asi mismo existen restaurantes de comida rapida que no cuentan con la capacidad ni
los recursos de poseer un servicio de delivery propioy recuren aplicaciones que se dedican al

rubro de entregaa domicilio.

La compra por medio de aplicaciones moviles es de interés para las personas y los
restaurantes ya que genera un canal adicional, una satisfaccion paras los clientes y un incremento

en las ventas.



3.3 Relevancia Social

La presente investigacion da un aporte a la sociedad porque brinda informacion a los
propietarios de los restaurantes que alin no cuentan con el servicio de delivery propio y quieren
incursionaren dicho canal. Ademas, si los propietarios o accionistas de los restaurantes deciden
implementar el servicio a domicilio a través de aplicaciones mdviles podrian generar nuevas
fuentes de empleos como por ejemplo los motociclistas, los desarrolladores de aplicaciones,

personal operativo en los restaurantes.

Al hacer uso de las aplicaciones los usuarios se ven beneficiados al optimizar su tiempo en
la realizacion de sus actividades diarias asi mismo los restaurantes aprovechan el beneficio que
brindan las aplicaciones del canal de domicilio, enfocandose en otras areas de mayor interes

como el servicioenmesao el servicio parallevar.

A través de los pedidos realizados por los usuarios, los restaurantes se expanden llegando a
mas lugares, que con recursos propios no seria posible por la logistica e inversion que esto

requiere.

Esta investigacion servird para las personas que requieran mas informacion sobre el servicio
de delivery mediante aplicaciones mdviles que ain no hacen uso de este recurso o desean

incursionaren él.

3.4 Viabilidad

Para el desarrollo de la presente investigacion se cuentan con diferentes fuentes
bibliograficas fidedignas y enfocadas en el tema sustentando de esta forma la base tedrica
establecida para una investigacion viable permitiendo desarrollar el presente trabajo en un
periodo de tiempo adecuado y con los recursos econdémicos necesarios para la elaboracion de la

investigacion.



4. OBJETIVOS

4.1 General

Establecer las ventajas y beneficios que ofrecen las aplicaciones moviles para generar un
incremento de ventas en los restaurantes de comida rapida a traves del canal de domicilio

generando satisfaccion para los usuarios que compran en la zona metropolitana de San Salvador.

4.2 Especificos

Definir las principales aplicaciones moviles que facilitan la comprade comida rapida que

operan en el area metropolitana de San Salvador.

Analizar los gustosy preferencias del consumidor final para que los restaurantes de comida

rdpida puedan enfocarse en satisfacer las necesidades los usuarios.

Determinar las mejores aplicaciones moviles de delivery para el uso de los restaurantes y

los clientes garantizando una mejor experienciaen el canal de servicio.

5. CAPITULO 1: PRINCIPALES APLICACIONES MOVILES QUE OPERAN EN
EL AREA METROPOLITANA DE SAN SALVADOR

5.1 Antecedentes de las aplicaciones méviles

En los ultimos afios, las Aplicaciones moviles han estado posicionandose como unas de las
herramientas mas practicas y eficaces para los usuarios, las empresas y organizaciones, asi Como
para toda actividad que llame el interés de los usuarios. Es por ello, que las aplicaciones de
consumo han pasado por un proceso de transformacion en funcion de las necesidades y
expectativas de los usuarios, y sobre todo de la evolucion de los sistemas operativos. Lo anterior

se debe al proceso de globalizacion que hatenido la sociedad en estos tiempos.

Aunque el nombre correcto de estas aplicaciones es software mévil, hasta los momentos se
le conoce con el nombre de Apps y no son mas que programas informaticos desarrollados para

los moviles o teléfonos inteligentes o tabletas.



Beck (2017) sostiene que el “origen de las primeras aplicaciones varia, puesto que muchas
de ellas se encuentran asociadas a la aparicion de los teléfonos méviles”. Aunque existe cierto
consenso en ubicar las primeras aplicaciones moviles histéricamente alrededor de la década de
los 90, cuando aparecieron las Apps para dispositivos mdviles Tetris y Snake. Posteriormente,
las aplicaciones evolucionarony dejaron de ser orientadas al mundo del entretenimiento para

satisfacer otras demandas.

De un juego como Tetris 0 Snake, con tanta aceptacién, surgen las aplicaciones moviles
que son uno de los segmentos del marketing mévil que mayor crecimiento ha
experimentado en los Gltimos afios. Se pueden encontrar en la mayoria de los teléfonos,
incluso en los modelos basicos (donde proporcionan interfaces para el envio de
mensajeria 0 servicios de voz), aunque adquieren mayor relevancia en los nuevos
teléfonos inteligentes. Castro, Hernandez y Santos (2019).

En la década de los afios noventa comienza un auge por el desarrollo tecnolégico y mas
en dispositivos moviles, aunque para ese momento los teléfonos, que presentaban con
pantallas reducidas, tenian agenda, diferentes tonos de llamaday video juegos adaptados
a su operatividad. Es decir, estas pocas y basicas aplicaciones eran las que contenian los
aparatosen esos afios. Noes sinohacia el afio dosmil, que la evolucionde las aplicaciones

se incrementa. (Moreno, 2021).

Las aplicaciones moviles, conocidas como Apps (por su acortamiento del inglés
application), son aplicaciones informaticas disefiadas para ser empleadas en los teléfonos
inteligentes, tabletas y otros dispositivos mdviles. Santiago (2019) las define como “aplicaciones
que permiten al usuario realizar distintas tareas, en diferentes disciplinas, ya sea de tipo
profesional, educativa, de ocio, de acceso a servicios, entre otras. De esta manera facilita al

usuario algunas gestiones o actividadesa desarrollar.”

En estos momentos las aplicaciones méviles han creado un escenario de confort a los
usuarios, puesto que en ellas se puede encontrar un sinnimero de actividades. Se puede conocer

los sitios de comida que se encuentran cercadel hogar, informacion referente al clima, lugares



especificos que se quieran visitar, realizar calculos, traducciones, consultas en la web, aprender,
disefiar. En fin, realizar incontables actividades, incluso de forma simultanea. Resultan muy
practicas al usuario y cada dia surgen mas, todas en direccion a satisfacer las necesidades del

consumidor.

Arévalo (2017) manifiesta que las “aplicaciones moviles estan cambiando la maneraen la
que se movilizan los mercadosy los medios de comunicacion e inclusive hace énfasis en que

estas han afectado las condiciones naturales de la vida diaria”.

5.2 Definicion de aplicaciones moviles

Una aplicacion mavil, es llamada también App movil, es una herramienta informatica
disefiadaparaquepuedaejecutarseen los dispositivosmoviles, puede ser unteléfono inteligente,
una tableta estas han llegado para ofrecer facilidades, atender necesidades o gustos y brindar
alternativas para gestionar numerosas operaciones, desde las mas basicas como una operacion
matematica elemental, hasta las mas sofisticadas que se realizan a través de estos dispositivos

inteligentes.

Dentro del conjunto de operaciones que es posible realizar a través de las Apps se encuentra
el delivery de alimentos. Si bien la solicitud de entrega de comida a través del teléfono es un
recurso de viejadata, hoy endia se ve como un recurso innovador debido a las operaciones que
realiza. Por lo que, lejos ha quedado la necesidad de entablar una llamada telefonica, ya que los
servicios de comida rapida han hallado en las aplicaciones las herramientas mas efectivas y

eficientes para poder atender los pedidos de los clientes.

Es un programa que se puede descargar y acceder directamente mediante un dispositivo
mavil su contenido serd variable porque cada programa tiene un disefio diferente para cada gusto
y preferencias del usuario—como por ejemplo una Tablet o un reproductor MP3. Cabe destacar
que no todas las aplicaciones funcionan en todos los dispositivos moviles. Cuando se compra
uno de estos aparatos se debe usar el sistema operativo y el tipo de aplicaciones que corresponde

a ese aparato. Los sistemas operativos méviles Android, Apple, Microsoft y BlackBerry tienen



tiendas de aplicaciones que operan en lineaen las cuales se puede buscar, descargar e instalar las
aplicaciones (FTC, s.f.).

Disefiando apps paramaviles Cuello y Vittone (2013) dicen:

las aplicaciones, también llamadas apps, estan presentes en los teléfonos desde hace
tiempo; de hecho, ya estaban incluidas en los sistemas operativos de Nokiay BlackBerry
afios atras. Los moviles de esa época contaban con pantallas reducidas y muchas veces no

tactiles, y son lo que ahora llamamos feature phones, en contraposicion a los smartphones,

maés actuales. (pag.14)

Cuello y Vittone (2013) afirman que “en esencia una aplicacion no deja de ser un software,
podemos decir que las aplicaciones son para los méviles, lo que los programas son para los

ordenadores de escritorio”. (pag.14)

Para Enriquez, (2013) afirma que “se considera aplicacién movil, aquel software
desarrollado para dispositivos moviles y que se puede acceder desde cualquier lugar y momento
a los datos”. (pag.35)

Rodriguez, (2013) lo define como “Un software que se instala en un dispositivo mévil y que

puede integrar caracteristicas del equipo, ampliando sus funciones y que se puede ejecutar con 0
sin conexion”.
5.3 Evolucién de aplicaciones moviles

Los autores Aguado, Martinez y Cafiete-Sanz (2015) han manifestado que:

Las Apps deben entenderse como piezas de software disefiadas para ser instaladas y
utilizadas en los dispositivos especiales, por lo que ellas se adaptan a las limitantes de éstos,

pero también se sirven de sus potencialidades. Es por ello por lo que hoy en dia las
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innovaciones tecnoldgicas que ofrecen tales dispositivos, tanto a nivel de hardware como de

software, son fundamentales para el desarrollo de lasaplicaciones. (s. pag.).

Debido a lo anterior, la manera en la que se ha producido la evolucién o innovacion se
encuentra muy marcada por las tendenciasy las funcionalidades que las aplicaciones moviles

han presentado a lo largo del tiempo.

Aguado y colaboradores (2015) también sefialan que:
latecnologiay la evolucion de las aplicaciones han resultado beneficiosas para diferentes
personas e industrias, esto se debe a que la informacién que se encuentra 0 que se procesa
se realiza por medio de una interfaz. En las Gltimas décadas, se afiade que esta interfaz ha
de ser intuitiva y natural, esto para responder adecuadamente a los requisitos de rapidez,
ubicacion y conveniencia que aprecian los usuarios en sus aplicaciones. Ademas, son estas

caracteristicas las que miden el valor de los usuarios en la nueva era de las aplicaciones.

(s.pag.).

La evolucion de las aplicaciones igualmente se encuentra ligada al tipo de servicio que la
empresa presta; pero, ademas, responde a la promocidn, economia global y las distintas politicas
y leyes de cada pais. Se suman a lo anterior las normas éticas y el impacto que tienen en la web,
por lo que se constituyen otros detonadores en las aplicaciones (Lamb, Hair, y McDaniel, 2018).
Estos elementos son importantes, puesto que permite comprender las caracteristicas del mercado

y sobre todo conocer al usuario, que es la meta final.

Debido a lo anterior, cuando se comienza con el diagnéstico para la creacién o el
lanzamiento de una aplicacion movil debe estudiarse a qué pablico va dirigido y sus alcances,
debe responder a la calidad y la necesidad (Enriquez y Casas, 2014). Por lo que para comprender
mejor el uso de unaaplicacién mévil hay que desarrollar un listado de caracteristicas que van de
lo especificoalo mascomplejo, de estaformase describe la efectividad, eficiencia y satisfaccion
que tiene la misma (Lamb, Hair y McDaniel, 2018).
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Esporelloporlo que unaaplicaciontiende a clasificarse deacuerdoconunaserie de normas
que van desde el cumplimiento de la tarea para la que fue creada pasando por el entomo social 0
publico al que esta dirigido, para determinar la factibilidad del producto, en este caso la App
(Enriquezy colaboradores, 2014).

Enriquez y colaboradores (2014) establecen un conjunto de caracteristicas para la

factibilidad de las aplicaciones mdviles, que se mencionan a continuacion:

a) Laefectividad. Esta caracteristica se relaciona con la completitud y la precision con
la que los usuarios utilizan la aplicacion. Mediante esta caracteristica se puede

evaluary medirla calidad de aplicacion, asi como la tasa de errores.

b) Laeficiencia. Estahace referencia en los recursos empleados y se utiliza para medir
el cumplimiento de una aplicacion al momento de finalizar tareas y el tiempo de
aprendizaje. De esta formaa menor cantidad de esfuerzo o recursos existe mayor

eficiencia.

c) La satisfaccion. Cuando se habla de satisfaccion se habla sobre el grado de
conformidad que tiene el usuario u otros en relacion con alguna aplicacion. Es por
ello, que esta caracteristica consiste en que la aplicacion responda a las necesidades

y expectativas del usuario y que cumpla con el objetivo que se hatrazado.

Ademas, de estas caracteristicas Santibafiez (2017) afirmaque “el mercado influye en la
evoluciénde unaaplicacionmovil, puescomoesun servicio enfocadoen el gusto de los usuarios
es determinante que cumpla y cubracon las necesidades de las personas, ya que esto garantiza

su prevalencia en el mercado”.

5.4 Avances tecnoldgicos de las aplicaciones moviles

El desarrollo tecnoldgico, disefioy creacidn de los dispositivos méviles ha permitido que
las Apps se desarrollen. Sin embargo, con el lanzamiento de la App Store por parte de Apple es

que aparece la primera publicacion de un “Kit de desarrollo de software” (siglas en inglés SDK),
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para Android y luego del Android Market, al que renombraron como Google Play. Estas
herramientas han logrado posicionarse y obtener un gran nivel de aceptacién satisfaccion en los
usuarios. La aplicacion de Google viene con un nuevo planteamiento estratégico y con la

distribucion digital de Google (Mobile Marketing Association, 2015).

Las primeras aplicaciones moviles fueron desarrolladas a finales de los afios 90. Estas
aplicaciones eran lo que todos conociamos como: la agenda o contactos, el juego Snake, el juego
arcade y los ringtones o tonos de llamadas, estas cumplian con funciones muy baésicas, simples

y sencillas.

La evolucién de estasaplicaciones llega con la tecnologia EDGE y la conexién a intemet,
permitiendo a las aplicaciones ya existentes un desarrollo, pero los fabricantes que creaban su
propio sistema operativo ponian restricciones a los desarrolladores externos lo que provocaba

una paralizacion de la industria de lasaplicaciones.

En 1997 Nokialanza el Nokia 6110 un teléfono que no parecia que tuviera nada exagerado
e innovador, sim embargo, este teléfono tenia preinstalado la primera aplicacion movil de la
historia “La serpiente o Snake”, que posteriormente tendria un éxito mundial incluso
sorprendiendo a sus propios fabricantes. El objetivo del juego era nunca devorar su propio
cuerpo, aunque era tan simple, millones de personas de todas las edadesy procedencias, pasaban

largas horas jugando en aquellaaplicacion mavil universal.

La aparicion de Symbia un sistema operativo perteneciente a Nokia fue producto de la
alianza con varias empresas de telefonia movil cuyo fin era crear un sistema operativo que
pudiera competir con los que hoy en dia son Google, iOS de Apple y Windows Phone de

Microsoft.

En el 2007 junto a la fundacién Open Handset Alliance fue presentado Android. EIHTC
Dream fue el primer mavil con el sistema operativo Android y se vendié en octubre del 2008.

Fue entonces cuando Android puso en marcha unatiendade aplicaciones que empez0 con tan
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solo unas 50 aplicacionesy que, con el paso del tiempo, hasta el dia de hoy, ya cuenta con méas

de 2 millonesde aplicaciones.

Android es el sistema operativo de Googley es el lider del mercado en cuanto a descargas
de aplicaciones. Para la instalacion y descarga de las aplicaciones solo se tiene que acceder a la
plataformade Google Play, anteriormente conocido como Android Market, ademas de permitir
instalar libremente programas adquiridos por internet. EI 6 de marzo del 2012 Google cambia el

nombre de Android Market por Google Play.

Pero todo cambia con la aparicion del iPhone de Appleen el 2007 planteando una nueva
estrategia, ofreciendo su teléfono como una plataforma para la descarga de aplicacionesy que

permitia a compariias externas ofrecerlas en sus apps store.

El 29 de junio del 2007 la empresa Apple presento el iPhone, fue uno de los sucesos que
revoluciono el mercado de dispositivos mévilesy la vidade millones de personas, ya que vino a

cambiar la interaccidn entre una personay un dispositivo movil.

Enenero de ese mismoario Appleintrodujo latienda deaplicacionesiTunes lo que hizo que
miles de personas empezaran a descargar diferentes aplicaciones. Para el 2011 Apple estaba

celebrando 10 billones de descargas en su tienda App Store

5.5 Llegada de las aplicaciones moviles a El Salvador

Para Mendoza (2010), las aplicaciones mdviles se transformaron en un fenémeno cultural
mundial a partir del lanzamiento del sistema operativo de Apple. Poseen una gran popularidad y
se consideran herramientas esenciales en todos los aspectos de la vida (salud, trabajo, bienestar,
comunicacion, entre otros). Hoy son tan imprescindibles y su relevancia es tal que se considera
que las aplicaciones estan cambiando la forma en que vivimos e interactuamos con nuestro

entorno.

En el Salvador, con el aumento de los dispositivos moviles, la industria del consumo y

desarrollo de aplicaciones adquiri6 un crecimiento acelerado en los Gltimos afios. Por esta razon,
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desde su llegada, la creaciony el lanzamiento de las aplicaciones dependen en gran medida de
las demandas de los consumidores sobre los que influyen factores de distinta naturaleza'y que se
maneja también en funcion de las necesidades e intereses de sus usuarios. Algunas de las Apps
creadas en El Salvador son: Hugo, Yupi, NOW, Pedidos SV.

Es por estas razones que las aplicaciones destinadas al servicio de comida rapida en los
ultimos tiempos han estado experimentando notables cambios. A principios del afio pasado hubo
una fuerte caida del sector, segun el estudio de Analitika (2020), determinado por una

modificacion de los habitos de consumo de los usuarios.

De acuerdo con losresultados de las encuestas llevadas a cabo, un 59% de los salvadorefios
declaré en abril de ese afio que esperaba disminuir su consumo de comida rapida, frente a un 6%
que afirmé que lo aumentaria en los préximos meses. Estos datos estaban siendo reforzados por
la caida de la demanda que experimentaba el sector. Los rubros relacionados con TIC, higiene,
comiday bebida (con supermercados) se transformaron en un importante foco de interés, por lo

que los empresarios también percibieron los cambios y debieron adaptarse a ellos.

En El Salvador la industria de creacion y disefio de aplicaciones se ha incrementado, de
acuerdo con cifras que refleja una estadistica realizada por Estudio de Redes Sociales en
Centroamérica y El Caribe y que aparece resefiada en el articulo 10 Apps en hechas en El
Salvador muestracomo ha crecido la industria tecnolégica en el pais. Dicho estudio revela que
el 90% de los usuarios de la plataforma de la red social Facebook acceden a ella desde un

dispositivo movil.

5.6 Ventajas de las aplicaciones moviles

Las aplicaciones moviles ofrecen innumerables ventajas, razon por las que en las proximas
lineas se atenderan las més relevantes de acuerdo con los propdsitos de este estudio. Estas
ventajas se traducen en soluciones o alternativas que permiten el maximo provecho de los

dispositivos moviles, incluso en casos de nula conectividad.
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Para los usuarios, una de las ventajas esenciales es que pueden acceder al recurso para
resolver sus propias necesidades o satisfacer intereses especificos. En cuanto a los comercios, les
ofrece presencia continuaen las terminales de sus clientes, generando notoriedad, ofreciendo la
posibilidad de establecer una comunicacion mas directay asi generar estimulos inmediatos. Las
aplicaciones de comida rapida, objeto de esta investigacion, ofrecen ademas un canal de

compraventadirectadurante las 24 horas del dia (Mobile Marketing Association, 2015).

Las Apps brindan una gran cantidad de ventajas y es por ello que los restaurantes las han
adaptado como una manera de darse a conocer. Hoy en dia la mayoria de las empresas ofrecen
sus servicios y canalizan informacion por este medio. Entre sus ventajas, de acuerdo con Mobile
Marketing Association (2015), Analitika (2020) y Zabaleta (2021), se encuentran que estas

aplicaciones permiten:

a. Manejar la informacién de manera, més sencillay préctica, esto hace que la

informacion que llegue a los usuarios sea util, compresible y accesible.

b. Siunaempresase quiere posicionar, contrata a un grupo de desarrolladores
y que de estamanera el icono de la marca aparezca como pantalla principal.

De esta forma captara la atencion de los usuarios.

c. Conseguir la fidelizacion. Al momento de los usuarios comenzar la
descarga, supone un grado de fidelizacion, puesto que eligen su App, antes
de recurrira otras marcas de la competencia. Con esto se logra dos objetivos

que tienen las empresas: captar mas clientes y mantener a los mas antiguos.

d. Por lo general, estas Apps ofrecen seguridad a sus usuarios, por lo que sus
datos personalesy financieros cuentan con privacidad y los derechos legales

correspondientes.
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e. Altener o almacenar estos datos, no es necesario que el usuario inicie sesion
en cada instante, por lo que se evita tener que rellenar los mismos

formularios cada vez que realiza una compra.

f. Este tipo de Apps utiliza GPS o del micréfono, por lo que es posible
determinar la ubicacion del usuario y permitir de esta manera que la

busqueda de un articulo se realice de forma sencilla.

Las aplicaciones son herramientas cuyo fin tltimo es lograr que el usuario se sienta a gusto
y quiere continuar con ellaen su dispositivo movil, por lo que ademas de las ventajas anteriores
ofrece otrasentre las que se menciona el aprovechamiento al maximo de las capacidades de los

terminales moviles.

En ese sentido se habla sobre sus funciones en escenarios en lo que los usuarios disponen
de poca, baja o nula conectividad a internet. También se indican ventajas al momento de su
utilizaciony la formade acceder a todas las funcionalidades del hardware del dispositivo, por lo
que si es posible la recepcion de notificaciones personalizadas o el uso de la camara para grabar
o capturar fotografias. Una de las ventajas que mas les agradaa los usuarios es la facilidad con
la que pueden acceder a contenidos, sin la necesidad de introducir datos cada vez que se requiera

del acceso.

Ademasde la seguridad que ofrecen al proteger los datospersonales, las aplicaciones poseen
mecanismos de doble verificacion (por ejemplo, a través de correo o claves especiales) por lo
que se puededejar laaplicacion abierta, sin temor a ser estafado, y de esta maneraahorrar tiempo
para acceder de manerarapida a sus preferencias y a sus historiales de busqueda y uso. Igual que
se permite que el usuario personalice la configuracién de la App de acuerdo con su gusto, sin
contar conel hechode que mediante ellasse puedenefectuar compras de manera inmediata desde

cualquier lugar y de formasegura.

En cuanto a las marcas, las aplicaciones presentan un conjunto de ventajas que las hace

cotizarse en el mercado y mantener su puesto. Es por ello que mediante la gestién de una marca
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a través de las aplicaciones estas pueden ganar mayor presenciay notoriedad frente a otras. Una
vez que se canalice esta presencia en los usuarios, las marcas o las empresas tienen nuevos

canalesy ecosistemas en los que captar a nuevos usuarios.

Mediante aplicaciones de las plataformas mdviles estas empresas, marcas u otros garantizan
la aparicionen las basquedas organicas desde el mavil, por lo que es otro de los beneficios que
se obtienen. Ademas, existe la posibilidad de entablar comunicacién con sus clientes de forma
directa, graciasa herramientas como las notificaciones push, asimismo se les puede informar a

los usuarios alguna innovacion o de un producto nuevo que quiera ofrecer la empresa.

5.7 Segmentacién de mercado

Cuando se identificael perfil al cual estara dirigido un producto o servicio, la segmentacion
del marketing segun Kloter (2001) “Es el conjunto de todos los clientes potenciales que
comparten una necesidad o deseo especifico y que podrian estar dispuestos a tener la capacidad
para realizar un intercambio para satisfacer esa necesidad o deseo” (p. 9). Asi mismo la
segmentacion, definido asi mismo por un rango de edades, género tanto como femenino o
masculino, ubicacion geogréfica, poder adquisitivo, nivel académico y clase social de los

consumidores.

En el presente documento nos enfocaremos en la generacion milennial, son personasnacidas
entre los afios 1981 y 1996; sin embargo, cabe destacar que de acuerdo con (Diaz, Lopez
&Roncallo, 2017) “las fechas para esta generacion desde su inicio hasta su fin varian entre los
diferentes autores”.

En el articulo la generacién milennial y la educacién superior, citan a Tayor (2015), quien
afirma:

lageneracion Millennialses un productode la influenciadel posmodernismo, dado que ellos

asumen la realidad no solo desde su punto de vista social sino también individualmente,

valoran lasopiniones y preferencias personales por sobre la verdad, la razony la ciencia,
tan preciadasen la modernidad.

Segun este autor los Millennials son una combinacion de criterios y percepciones de otras

descendencias basadas en la realidad y su entorno.
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Para conectar con los milennial, las empresas deben crear estrategias que no solo se utilice
un mismo lenguaje, si no que implique al cliente en todos los procesosy que al desarrollo de la
marca ellos puedan sentirse como parte de marca. En la actualidad las redes socialesy las
aplicaciones mdviles se hanconvertido en el mejoraliado de las empresas como canal de dialogo

y recopilar informacion de estos grupos de consumidores.

Es importante que la empresa estudie y conozcan a estos consumidores para poder llegar a
ellos, generar conexiones que permitan que la marcatengaun buen posicionamiento es por ello

que se describen algunas caracteristicas de como se comportan los milennial.

Pasién por la tecnologia: para este grupo de consumidores, la tecnologia es como ver la
television, pero al mismo tiempo desgastan de ver las tiendas en fisico, el internet se ha
convertido en su medio para poder llevar a cabo los procesos de busqueda, antes de tomar una
decision de comprase aseguran de que los productos adquiridos sean de su convenienciay es

que los comentarios de cualquier aplicacion esun elemento esencial en la decision de compra.

a) Son presumers: no solo son consumidores, sino que son generadores de ideas para

mejorar un producto.

b) Consumidores sociales: son externadamente sociales y se mantienen conectados,
compartiendo informacion que pueda ser de utilidad para las empresas, la red social

no solo representa un medio de comunicacion es parte de sus vidas.

c) Son criticos y participativos: este grupo tiene una gran capacidad critica y no solo se
guedan con la informacion que ven en las redes, sino que también las investigan y

contrastan para dar su propia opinion.

La comunicacién entre el usuarioy las empresas es efectiva, para la generacion Milennial,

las noticias o0 eventualidades que llegan a sus vidas de manera viral y rapida como una
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herramienta que les permite estar a la vanguardia y actualizados de las innovaciones de las

diferentesaplicaciones moviles.

Por medio del uso masivo del internet los usuarios pueden recibir publicidad de los
diferentes medios sociales de esta manera, las empresas ofrecen sus servicios mas humanizados

y pueden llevar de la mano al usuario durante todo el proceso de compra.

5.8 Ley de comercio electrénico

Con el apoyo de la Comision Nacional para la Asociacion de la Informacion y consultores
nacionales e internacionales, se elaboro unaestrategia nacional para que el pais desarrolley
aproveche sus potenciales informaticos, es por eso que se definieron tres grandes lineasde
trabajo: como regular lacomunicacion y firma electrdnica, la proteccion de datos y el comercio
electrénico. Debido a que no se contabacon unaley o institucidn que regulara el comercio
electrénico, la documentacion u otra informacion que se recibia o intercambiaba entre las partes
involucradas no se consideraban como pruebas validas en caso de que existieradiferencias.

En el afio 2000, el abogado Ricardo Cevallos elaboro a solicitud del gobierno un borrador de
un anteproyecto de ley de comercio electrénico, desde su creacion en el 2000 hasta el 2001,
dicho proyecto sufrié 3 modificaciones.

El 31 de octubre de 2019 la Asamblea Legislativa de la Republica de El Salvador aprobo el
proyecto de ley de comercio electrénico, mismo que estabaen discusion desde el mes de mayo
del 2019 y que satisfactoriamente fue aprobado. Esta nueva ley recientemente aprobadaes
relativamente corta (menos de 40 articulos) pero las misma es la segunda en una serie de
normativas que buscan regular situaciones del dia a dia de los salvadorefios que cada vez més se
van digitalizando.

Dentro del grupo de normativa con efectos en las nuevas tecnologias que estan aprobadas o en
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evaluacidn estan: Ley de Firma Electronica (aprobada en octubre del 2015), Ley de Comercio
Electrénico (aprobada en octubre 2019), Ley de Proteccion de Datos (en discusion) y Ley de
Facturacion Electronica (en discusion).
La ley de comercio electronico busca normar principalmente lo referente a:
a) Sujetos obligados.
b) Clientesy comerciantes de bienes o servicios y
c) Losefectos juridicos de los contratos realizados de manera electronica, buscando

su equiparacion esencial con los contratos fisicos.

5.9 Aumentar ventas

Al potenciar y optimizar los recursos, con acciones de marketing puede existir un
incremento en ventas, segiin Soriano (1992) “es elevar los niveles de satisfaccion, consolidar la
lealtad del cliente y potenciar la eficaciade las interacciones empresa-cliente” (p. 59). Es
importante tomar en cuenta que los clientes deben conectar con las empresas para obtener la
rentabilidad que estas buscan caso contrario las compafiias deberan de aplicar estrategias
creativas de diferenciacion para los usuarios de esta manera los consumidores podran viralizar el
contenido y asi mismo obtener la aceptacion del consumidor.

Al implementar el servicio de delivery a través de aplicaciones moviles los propietarios o

accionista buscan como su principal objetivo incrementar sus ventas.

5.10 Contextualizacion del capitulo a la realidad investigada

Hugo App es una aplicacion que nacié en El Salvador, inicié con una creciente oferta de
delivery derestaurantes, junto al serviciode trasladara travésde los ‘hugos’ pagos de ventanillas,
envios de paqueteria, compras de articulos o traer llaves olvidadas, posteriormente agregaron
Hugo Cash, Hugo Market, productos de conveniencia, lavanderia, café, supermercado, alimentos

y juguetes para bebés, farmacia y productos para mascotas. Entre los planes a futuro se
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encuentran la venta de entradas al cine y una alianza con Todoticket para vender entradas a

conciertos.

Alejandro Argumedo, Ricardo Cuellar y Juan Maceda se juntaron para desarrollar una
aplicacion que posicionara a EI Salvador en el mapa de la innovacion. A inicios de 2017
desarrollaron Hugo, la primera aplicacion centroamericana en brindar servicios de micro

logistica, iniciando con el envio de comida de restaurantesy todo tipo de bebidas.

En 3 afios, Hugo se expandi6a 6 paises (El Salvador, Guatemala, Honduras, Nicaragua,
Costa Rica y Republica Dominicana) y ademas desarrollaron nuevos servicios tales como
compras en supermercado para los usuarios que no cuentan con el tiempo de realizar estas
compras, servicio lavanderia, entrega de dinero en efectivo a domicilio, pago de recibos de
servicios, entre otros.

El capital semillacon el que arrancaron fue de US$115.000, la aplicacion daempleoa 130
personas a nivel regional y tiene registrados a 3.000 colaboradores Hugo, como se conoce a los
repartidores que se suman a la plataformaen formato freelance. Para Argumedo, la plataforma

resuelve problemas a los tres agentes que toca: comercios, motoristas y clientes.

Antes, el usuario no tenia una forma rapida de comparar, de ver diferentes menus, ver qué
opciones tenia disponibles, qué habia en el mercado. Para el usuario la App permite descubrir
una amplia variedad de productos y servicios. Para el motorista, representa una oportunidad de

trabajo flexible.

La plataforma opera bajo el concepto de economia colaborativa, permite que los
desarrolladores operen la tecnologia mientras que los colaboradores, son propietarios de
smartphones y motocicletas que reciben la notificacion y entregan el pedido. En su apuesta por
continuar innovando, la aplicacion lanzo6 dos servicios mas en todos los mercados donde opera:
Hugo Mandaditos y Hugo Cash; para encargos, entrega de paquetes y retiro de efectivo sin

necesidad de utilizar cajeros automaticos (Contreras & Barrera, estrategiaynegocios.net, 2019)
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6. CAPITULO Il, GUSTOS Y PREFERENCIAS DE LOS CONSUMIDORES
APLICADOSA LAS EMPRESAS DE APLICACIONES MOVILES DE
DELIVERY PARA SATISFACER LAS NECESIDADES DE LOS USUARIQOS.

6.1 Antecedentes de gustos y preferencias de los usuarios.

En El Salvadorelusode aplicacionesmdvilesactualmente se encuentra endesarrollo porque
serequiere deunaaltainversion dedinero.Esporello porlo que, paralas empresas tecnoldgicas,

es mas factible crearla en otros paises.

Pero esto no ha sido un obstaculo para las empresas dedicadas al rubro de comida porque
cada vez son mas los clientes que demandan sus productos con el uso de aplicaciones moviles
de delivery, el facil acceso a internet y plataformas digitales genera una forma de estar
comunicados con otras personas y estar actualizados de lo que acontece a su entomo, son muy

pocas las personas que no poseen acceso a internet o a un dispositivo Smart.

El uso de plataformas de social media como Facebook, WhatsApp, Twitter, Instagram y
Waze son de muchaimportancia en todo &mbito de la vida laboral, familiar social y académica
para los usuarios y son categorizadas como las mas favoritas por los salvadorefios, segun la
RevistaiLifebelt 2016 del sextoestudiode uso de las redes socialesen Centroaméricay el Caribe.
Estas aplicaciones generan contenido con mayor impacto cuando se trata de promociones o
descuentos de restaurante con mayor penetracion en el mercado, ademas de videos e imagenes
interactivos que también llaman la atencion de los usuarios, lo cual incide en la decision de

compra.

Facebook se ha convertido en el principal medio de publicidad de los restaurantes seguido
de Instagram y la televisidn generando contenido que los usuarios demandan de sus productos
siendo el méas preferido por los consumidores la promocion de 2x1y se debe al poder de
persuasion de la estrategia, la oportunidad que tiene el consumidor al adquirir su segundo
producto gratis es muy tentador y atrayente haciendo que estos busquen estas promociones al

generar la compra, gracias a esto las empresas obtienen un incremento en las ventas.
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Actualmente hay aun personas que no hacen uso de aplicaciones de delivery de comidaya
que desconocen su uso o simplemente no hantenido la necesidad de requerir de una, debido a
ello las empresas dedicadas a brindar estos servicios hacen uso de las redes sociales como
principal medio para poder llegar a este pequefio segmento que busca simplificar su vida,
aprovecharal maximosu tiempo y ser mas eficientesen sus actividades cotidianas, ofreciéndoles
una rapidez en la entrega, ahorro de tiempo y facilidad de uso de las aplicaciones lo cual

representa unagran motivacion para solicitar alimentos.

Uber eats y Hugo son las 2 principales aplicaciones preferidas por los usuarios salvadorefios
y esto se debe al posicionamiento que estas poseen en el mercado nacional como internacional.
Gracias a su esfuerzo al enfocarse en proporcionar a los consumidores lo que necesitan en su

vida cotidiana ademas de brindar un mejor servicio.

Estas aplicaciones responden a la demanda que los consumidores exigen en cuanto a la
facilidad de su uso, la rapidez en las entrega y ahorro de tiempoy todo esto gracias al esfuerzo
de lasaplicaciones en verificar que se cumplan los tiempos establecidos desde que el cliente hace
su pedido hasta que este se encuentre en sus manos contribuyendo a la satisfaccion del

consumidor final.

6.2 Definicion de gustos y preferencias

Segun Stanton et al. (2000). “Los empresarios exitosos identifican los gustos, preferencias
y exigencias de los consumidores, paraadecuar los procedimientos y productos a las necesidades

del mercado”.

6.3 Gustos y preferencias de los usuarios

La comida rapida es toda aquella que puede ser preparada y servida en el menor tiempo

posible. Esto incluye alimentos como pollo, pastas, pizza y hamburguesas.
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El mercadode comidarapida hacrecidoenlos ultimos afiosy conello el serviciodedelivery
debido a que hasufrido una evolucidn positiva de crecimiento de consumo con nuevas aperturas

de establecimientos, restaurantes y negocios de emprendedores.

CONCEPTOS 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2015 2016 2017
1 Agricultura, Caza, Silvicultura y Pesca 985.68| 104164 1129.68 1163.96| 1130.28| 116555 11369 117622 1170.98| 1165.48| 121867 117365
2 Explotacion de Minas y Canteras 3201 3336 3271 3047 2571 28 2595 26.68 27.02 2721 277 26912
3 Industria Manufacturera 1949.67| 1992.48| 2042.13| 2089.62 2027.49| 2066.76] 2123.33| 2150.23| 221697 2336.54| 2382.41| 2241.896
4 Electricidad, Gas y Agua 57.18 59.94 61.56 62.96 6233 61.93 622 62.72 63.36 65.02 64.42|  63.544
5 Construccion 304.16 32359 301.27 279.27 27145 257.88 28093 281.85 281.66 25592 261.75| 272422
6 Comercio, Restaurantes y Hoteles 17147 179419| 187151| 1889.56| 178738 181439 1856.55| 1904.26] 1932.09| 2040.1| 2086.2| 1963.84
7 Transporte, Almacenamiento y Comunicaciones 81479| 870.86| 91254 905.49| 85246/ 85035 889.68] 903.66| 919.89| 959.99| 970.21| 928.686
8 Establecimientos Financieros y Seguros 32401| 33714 34591| 34037| 32199| 33616 34625 336.55 3517| 367.29| 374.64| 355.286
9 Bienes Inmuebles y Servicios Prestados a las Empresas 27067 282.26| 296.66 302.83] 302.13] 309.99| 31839 327.21 337.87| 362.81| 37841 344938
10 Alquileres de Vivienda 683.83| 69283 70952 721.16| 72231| 72585 73253 73649 74246| 755.79| 76276 746.006
11 Servicios Comunales, Sociales, Personales y Domésticos 39736 41019 42961 436.76| 442.82| 449.66| 456.78| 467.49| 481.26] 516.61| 533.75 491178
12 Servicios del Gobierno 41063| 41838 43009 439.98 4457)  455.06| 47827 49071 5069| 517.05[ 531.01| 504.788
13 Menos: Servicios Bancarios Imputados 25042| 26137 260.33| 254.08| 24747| 260.84| 269.18|  266.76 276.1| 28484 29196 277.768
14 Mas: Derechos Arancelarios e Impuestos al Valor Agregado 764.43 794.13 8243 835.02 809.13 820.46 838.65 854.42 870.2 902.94 92431 878.104

Figura 1: Estadistica del crecimiento econdmico BCR segun restaurantes.
Fuente: tomada de pagina web BCR

La tabla muestra el crecimiento econdémico que ha tenido el pais en los diferentes rubros. En
base a esto se observa que el sector de comercio, restaurantes y hotelesen los afios del 2005 al
2017 tuvo un crecimiento del 15% en promedio, el 2005 es el afio que se toma como basey a
partir de este afio se refleja una evolucion positiva del sector siendo los afios 2013, 2015,y 2016
con mayor crecimiento econémico, confirmando que la apertura de nuevos restaurantes y locales

de comidaes gracias al comportamiento de consumo por parte de los usuarios.

Para muchos restaurantes de comida, en el pais, el servicio de delivery fue el inico canal de
ventas efectivas para operar por meses, restaurantes de marcas reconocidas y no tan reconocidas
tuvieron que adaptarse a este canal debido a lo sucedido por lapandemiade COVID 19. Si antes
eluso de unaaplicacién dedelivery eraimportante para los usuarios ahoratiene mayor relevancia
porque buscaexpandirse parapoder sobrellevar las ventas perdidas en negociosy restaurantes

que aun no hacen uso de este servicio.

El aumento de consumo del servicio de delivery no solo se debe al cambio dréastico de la
pandemia sino también, esta siendo motivada por la necesidad de los usuarios en variar su menu

con el fin de hacer compras a distancia para evitar aglomeraciones y pérdida de tiempo en largas
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filas. Las aplicaciones han detectado muchas necesidades, principalmente en los jovenes y su
objetivo es minimizar y simplificar estas necesidades a través de la entrega a domicilio de

alimentos, bebidas, helados entre otros.

Cada restaurante debe saber cuales son las herramientas que le permitira, crecer,
desarrollarse, adaptarse al mercado cambiante y competitivo como factor fundamental para
incrementar sus ventas, actualmente casi todo se compra a través de internet, lo cual yano es una
novedad y lacomida rapida noes laexcepcion. Debidoa lo anterior los clientes demandan mucha
calidad, eficacia, inmediatez, seguridad y variedad a la hora de elegir un restaurante para pedir

su comida por medio del servicio de las aplicaciones de delivery.

Los gustos culinarios hacen que los clientes, se fijen en distintos tipos de comida, antes que
el precio, aunque este no estd exento de ser una necesidad importante porque algunos clientes
piensan mas si el platillo que eligieron se ajusta al precio solicitado y si vale la pena, gustan de
pagar por comer bien y esto se debe a las actuales tendencias de consumismo generado por los

restaurantes que toman en cuenta estas necesidades y gustos de los clientes.

Otro factor demandantees la geolocalizaciéndel restaurante donde se originael pedido, una
buena ubicacion y registro hara que tenga mas posibilidades de captar clientes ademas los
usuarios podréan rastrear su pedido desde que el restaurante lo recibe y elabora hasta que llega al
domicilio.

Las opinionesy experiencias (calificaciones de las aplicaciones), son de los aspectos que
los clientes o usuarios toman en cuentaal momento de realizar un pedido ya que paraellos los
comentariosonline son una fuente fiable y convincente para saber si un restaurante brinda un
excelente servicio, con esto los usuarios tienen un buen nimero de opiniones y valoraciones que
son decisivasen lagestionde compra. Entonces los factoresanalizados anteriormente sirven para
determinar que los clientes estan demandados una oferta gastronomica variaday complaciente,
al entrar a internet con tan solo un click pueden ordenar su comida de manerarapiday efectiva,
los preciosde los platos estan adecuados a sus gustosy preferencias, y que su ubicacion coincida

con el lugar donde se encuentre.
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Figura 2: Imagen representativa a la entrega de productos a domicilio
Fuente: tomada de pagina web Hugo

6.4 Servicio al cliente.
6.4.1 Antecedentes del servicio al cliente.

Desde hace muchos afios el ser humano ha buscado satisfacer sus necesidades mediante la
busquedade diferentes productos. Al paso del tiempo la forma de adquirir estos productos ha
cambiado ya que anteriormente las personas tenian que desplazarse a grandes distancias para
poder obtenerlos, luego esto fue reemplazado con la presencia de centros de abastecimientos

como, por ejemplo:
a) Lossupermercados: en ellos se encontraban variedad de productos.

b) Pequefastiendas de granos basicos: en estas se encontraban productos de primera

necesidad.

Al pasar del tiempo los agricultores mejoraron sus productos debido al crecimiento de la
competitividad que existe, tanta era la competencia que la calidad ya no era suficiente para las
personas, es por ello que surge un nuevo enfoque en las ventas de los productos, que en la
actualidad recibe el nombre de servicio al cliente.
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Desde la décadade los noventa, la tendencia del trato al cliente ha evolucionado, ya que las
necesidades de ellos es el centro de todos los negocios, la filosofia del servicio al cliente por la
organizacion o internacional de normalizacion 1SO, por sus siglas en inglés, fijo estandares para
el servicio al cliente. Desde la primera reunion con asistentes corporativos atrajo a mas de 25

paises.

En la década de los setenta incluyo a los aparatos electronicos en la filosofia del servicio al
cliente como una herramientade mejora en la logistica y tiempos de repuesta para los clientes,
especialmente con el uso del escaner y sistemas de codigos de barras para estandarizar los

procesos de producciény despacho.

Agencias como el instituto de calidad de servicios, han ofrecido capacitaciones del servicio
alcliente desdeelafio 1972, desarrollando seminarios paralos empresarios destinarana personas
bajo su cargo, el asistir a estos eventos, asi mismo orientando a su personal a mejores précticas

del servicio.

A finales de los afios noventa, el uso al internet por el consumidor, permitié que la empresa
pudiera dar seguimiento del servicio ofrecido de forma virtual, asi como podian realizar
encuestas en los sitios web las cuales fueron muy Gtil para poder implementar un nuevo proceso
en las compafiias 0 cambiar procesos que no eran aceptados por el cliente, durante la década de
los noventa las empresas se enfocaron mas en retribuir a sus clientes, llevando a cabo
promociones sobre su fidelizacion con la marca, puntos de bonificacion en tarjetas de crédito,
descuentos en articulos, millas de viajero frecuente fueron unas de las promociones

implementadas para el tema de incrementar las ventas con la calidad del servicio al cliente.

A principios de la década del siglo XXI, el uso de internet es cada vez mas robusto y
masificado ya que las empresas proporcionan canales directos para una buena comunicacién con
el cliente con estos avances tecnoldgicos las empresas tienen amplias oportunidades de
comunicarse con ellos, en la actualidad para las empresas estén en un constante acercamiento

con el cliente deben contar por chat virtual, correo electrénico, atencion telefénica las 24 horas,
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dispositivos de medicion continuay en tiempo real de la satisfaccién del cliente son las tacticas

que la empresas debe implementar para ser competitiva con las demas empresas.

6.5 Definicion del servicio al cliente

Albretch, K.Y Zemke, R. (1995), citael servicioal clientecomo “el conjuntode actividades
interrelacionadas que ofrece un suministrador con el fin de que el cliente obtenga el producto en
el momentoy lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo”.

Lusthaus, C. (2001), Cita el servicio al cliente como “‘un factor competitivo, y su calidad se
traduce en el numero de usuarios o0 compradores en la industria. Aquellas empresas que ain no
lo han tomadoen serioy hanrealizado apenas “experimentos”, han fracasado, perdiendoconello
clientes, tiempo y dinero”. El servicio con calidad no es una solucién ante una crisis; es una
filosofia para adoptar como Unicasalida de supervivencia. (parr.1)

Blanco, (2013)afirma “el servicio al cliente es el conjunto de actividades interrelacionadas
que ofrece una empresa al cliente con el fin de que obtenga los productos precisos para satisfacer

sus necesidades en el momento y lugaradecuados” (p.195).

6.6 Ventajas del servicio al cliente

El servicio al cliente es muy importante para las empresas, ya que, a través de él, puede
destacar la compariia y muchos consumidores pueden cambiar de proveedor, en la actualidad
marcar la diferencia es una oportunidad para que la empresa pueda fidelizar clientes.

Entre las ventajas de un buen servicio al cliente se enumeran las siguientes:

a) Los clientes podran expresas su inconformidad o lo que les gusta de la empresa.

b) Esunaformaeficaz deinvestigacion paraconocer ¢ qué es lo que el cliente quiere?

y ¢cudles son las necesidades de ellos?

¢) Ayudan a detectar errores y corregir las acciones de las estrategias de la empresa

d) Permite analizar y plantear accionesy estrategias orientadas al cliente para el

crecimiento de la empresa
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e) Ayuda aoptimizar los recursos en funcion de los clientes.

6.7 El servicio al cliente en los restaurantes

Para comenzar unabuenarelacion con el cliente es una base fundamental de todo negocio,

la importanciade un buen servicio a los clientes se identifica con atraer al mismo y que este se

vuelva parte de la compafiia mediante el consumo, asi la empresa obtendra ganancia y

satisfaccion que la atencidn que se brinda es recibida por parte del consumidor, asi mismo se

deberande tomar encuenta algunos puntos paramantener la eficiencia de este canal conel cliente

los cuales se mencionan a continuacion:

a)

b)

d)

El manejo de las quejas, la empresa debera proporcionar formulario para que el

cliente pueda expresar alguna inconformidad.

Compresion de las quejas o problemas: escuchar con atencion al cliente y
demostrar que su queja ha sido tomada en cuenta y daran un seguimiento para

solventar la queja interpuesta.

Capacidad de respuesta: con el proposito de ayudar a los clientes deberan estar

preparados para responder a las objeciones y peticionesde los clientes.

Garantia y seguridad: el personal a cargo deberé contar con una confianza con
ellos mismos, para que el cliente pueda sentir la seguridad que buscan en una

queja u objecion.

Empatia con el cliente: dar unaatencién personalizada a cada cliente respalda el
compromiso que laempresa tiene de solventar cualquier queja o consulta que el

cliente presente.

La satisfaccion del cliente estara derivada de la percepcion que se tenga al visitar un

restaurante, desde el primer contacto que este tenga hasta la salida, Es porello para incrementar

la satisfaccion de un cliente analizar los estimulos recibido durante la estancia es fundamental.
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En cada uno de los procesos el cliente recopila datos del entomoy especialmente de las personas
que interacttan con él, esto es muy importante porque depende de cdmo ha recibido el trato el
cliente podrarecomendar el restaurante, o podra fidelizarse. Ademas de esto la percepcion del
cliente en un restaurante sobre el lugar esta determinado por todos los detalles que el cliente
percibe desde el entorno, la mesa, la luminosidad, el mobiliario, la carta de menu, los bafios y

todo el establecimiento.

El servicio al cliente en un restaurante se desglosa de la siguiente manera:

Trato amable e interés: el personal asignado pueda mostrar amabilidad con el consumidor
bajo cualquier circunstancia, dar su respectivo saludo, bienvenida, mostrar una sonrisa,
seguimiento de servicio en mesay pedido, asi mismo brindar interés de cada cosa solicitada por

el cliente.

Higiene: el restaurante totalmente limpio, cocina y bafios constantemente aseados, la
personabrin presentados y aseadoscomo cabello recortadoen caballeros, uniforme limpioy ufias
recortadas, para que el cliente pueda llevarse una buena impresion del servicio que brinda el

lugar.

En el servicio al cliente de un restaurante el personal debera estar capacitado para cubrir

cualquier problema que pueda presentarse

6.8 Historia del Delivery

La primera entrega de alimentos registrada en la historia se dio en Italiaen 1889, cuando el
rey Umberto y la reina Margherita pidieron a Raffaele Esposito que les entregara una pizza en su
palacio en Napoles. Esposito es reconocido en la historia por haber creado la pizza Margherita

en honora la reina Margheritade Italia.

La idea de ofrecer comida para llevar a casa empez0 en la antigua Roma con la creacion de

Termopolio, este consistia en una cocina callejera que se serviaa aquellos que no podian pagar
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una cocina propia, por lo que se convirtié en la Unica oportunidad de comer alimentos calientes.

Otra de las civilizaciones que contribuyo a los origenes de la comida para llevar fue la Azteca.

El delivery dealimentos continuo en el siglo XIX'y XX, en los barrios era muy esperado el
lechero consus tarros y jarra medidor, el panadero que también caminaba bien temprano por las

calles con la canasta de panes bien calientitos.

En 1950 en Estados Unidos se dio el auge de los servicios a domicilios, durante esa época,
las familias, principalmente las de la clase media, dedicaban sus dias al televisor que en ese
entonces era el articulo mas comprado, esto hizo que la industria de los restaurantes cada vez
tuviera menos comensales, por eso los establecimientos gastronémicos se vieron obligados a
adaptarse, por esa razén crearon los domicilios. El televisor fue fundamental, porque se
anunciabael nuevo servicio de entrega en casa y sus menusa traveés de las pantallas.

La demandade comidapara llevary de despacho a domicilio estd en aumento lo que ha
abierto una gran oportunidad para las ventas, para muchos solo representa comodidad, para otros
cambiar la manerade comer, lo cierto es que ha generado un cambio significativo en los hébitos

de consumo de casi toda la poblacion.

Actualmente el delivery haevolucionadoy se ha sofisticado, ahora las entregas llegan con

sushi, pizzasy comida gourmet, incluso bebidas.

6.9 El servicio al cliente en los domicilios

Como ya se ha mencionado anteriormente el servicio a domicilio es indispensable para los
restaurantes de comida rapida, por ello también el servicio al cliente que se daal momento de la
entrega, es uno de los factores determinantes en la fidelizacion del cliente hacia la marca, por eso
muchos restaurantes buscan generar experiencias diferenciadoras con los clientes. El hecho de
llevar sus productos desde el restaurante hasta el lugar donde el cliente desee no es algo nuevo
pero la formade hacerlo si es de mucha importancia por esa razén el servicio a domicilio debe
considerar una cantidad de variables desde su implementacién que le permita lograr una

excelente percepcion del cliente en cuanto al servicio que recibe.



32

Losrestaurante ahoraal hacerusode las diferentes aplicaciones dedelivery pueden recaudar
una mejor informacion sobre las experiencias y expectativas del cliente hacia su negocio ya que
estas incluyen en sus plataformas pequefias encuestas y resefias sobre el servicio brindado
despuésde la entrega, consultando como fue el servicio que tanto la aplicacion, el restaurante y
el repartidor ofrecié desde el momento que solicita su pedido, este es recibido, luego
monitoreado y por ultimo entregado, al cliente nole quitamasde 5 minutosen calificar el servicio
y el restaurante y asi es como la aplicacion obtienen datos reales y beneficiosos para mejorary

actualizar susserviciosy productos.

La constante capacitacion a sus repartidoresy empleados es esencial para dar siempre un
excelente servicio al cliente y mantener la calidad. Adaptarse y mantenerse a la vanguardia
depende mucho de la opinion de los usuarios por tal razén los restaurantes siempre estaran
interesados en saber la opinion de sus clientes, brindar un excelente servicio al cliente ya no es
una opcion sino una obligacion para poder incrementar las ventasy fidelizacion de los usuarios.
Caso contrario, si se otorga un mal servicio o se vende un producto que no cumpla con las
expectativas de lo que el cliente espera, lo Unico que se provoca es una mala experiencia que se
traduce en bajas ventas, pérdida de clientes, y mala reputacion tanto para el restaurante como
para las aplicaciones mévilesy como ultima instancia la perdida de los que atn no son clientes

y prefieran mejor a la competencia.

Mantener la calidad en el servicio al cliente debe estar presente en todas las areas del
restaurante no solo en local donde el cliente llega en busca del producto sino también en el

domicilio donde el cliente espera por su producto.

6.10 Aspectos importantes del delivery

El servicio a domicilio siempre hasido una muy buena ventaja competitivay una forma de
aumentar la satisfaccion del cliente. Todos los negocios y restaurantes buscan aumentar sus
ventas y hacer crecer sus ganancias, a través del servicio a domicilio se puede lograr anunciando
a los consumidores por medio de los diferentes medios de comunicacion, para que los clientes
sepan que se cuenta con este servicioy garantizar asi la fidelizacion de este.
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Pero para ello se deben de tomar aspectos muy importantes como:
a) Asegurar un tiempo minimo de entregas: de esta manera el consumidor podra saber

cuando recibird lo que ha pedido.

b) Certificar la calidad del producto que se esta ofreciendo: esto le dara seguridad al

consumidor de que recibira exactamente lo que pidio.

c) Contarconun canal de reclamos o quejas enel queel cliente puedadar supercepcion
del producto que se le haentregado: Esto da transparenciaal restaurante y le permite
al cliente exigir calidad o exponer su queja sin necesidad de tener que presentarse al

local.

d) Mayor cobertura: no limitar geograficamente a los clientes, la mayor parte de las
pérdidasde unaventaes lafalta decoberturaquehaysobre el producto que se ofrece
y obliga al cliente a que opte por la competencia en busca de que este pueda llegar

a su domicilio sin ningun problema e inconveniente.

6.11 Ventajas de utilizar aplicaciones moviles de delivery para el servicio a domicilio

Cada vez son més los negocios y restaurantes que incluyen el servicio a domicilio para sus
clientes y destacarse de la competenciaes la clave, una forma de lograr esto es proporcionando

ciertas ventajas tales como:

a) Facilita la vida del cliente ahorrando tiempo al momento de la compra.

b) El restaurante requiere una inversion menor al no necesitar gestores de call center,

vendedoresy logistica para posicionar los productos.

c) Permite tener disponibilidad del menu durante las 24 horas del dia los 365 dias del

afio.
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d) Permite programar pedidos en fechas y horas especificadas por el usuario.

e) Se llega directamente a cliente final, lo que permite identificar al cliente y hacer un
seguimiento efectivo de la percepcidn que tiene sobre el producto o servicio
brindado.

f) Aumentar la clientelaal adecuarse a las necesidades reales del consumidor.

g) Ofrece pagoa distancia por medio de unlink, los clientes hacen sus transferencias

desde su dispositivo cuando este no cuente con efectivo a la mano.

6.12 Uso de aplicaciones moviles en el servicio a domicilio

En la actualidad todas las personas han tenido que aprender a acoplarse al nuevo mundo de
la era digital y el uso de las aplicaciones maviles, hasta los emprendedores han recurrido a
actualizar sus canales de venta. El aumento significante de estas aplicaciones ha hecho que los
consumidores tengan preferencias a ciertas plataformas digitales que satisfagan sus necesidades,
como es el caso del uso del servicio de envio a domicilio (delivery), que pese a los efectos
econdmicos producidos por la pandémica COVID-19 no se detuvo y experimento una creciente

alza en los comercios que se afiliaron al servicio de delivery.

En diciembre de 2020, la Superintendencia de Competencia registro un total de 65
plataformas digitales de las cuales 11 de son dedicadas a la entrega de comida a domicilio,
concentrados en la prestacion del servicio en el area metropolitana de San Salvador, este rubro
no se detuvo por el contrario registro un alzaen los comercios que se afiliaron a las plataformas
digitales pasando de 173 de 2019a 331 en 2020 lo que representa un crecimiento de mas del
90%

Una de las variables de éxito del servicio a domicilio es la rapidez y la eficacia en las
entregas. Los clientes valoran mucho el servicio sobre todo si este le ahorra tiempo y distancia

para obtener un producto solicitado y unade las claves para ello es indicar a los consumidores
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via telefénica o por medios de las aplicaciones méviles disponibles para delivery, con la mayor
claridad y brevedad posible en cuanto tiempo llegarasu pedido hasta la puerta de su casa o el
lugar donde se encuentre para no crear falsas expectativasy disgustar al cliente ya que de esto

dependera la fidelidad hacia la marca y el uso de la aplicacion constantemente.

Algunos restaurantes ofrecen su servicio a domicilio de manera gratuita para que el cliente
no sienta un incremento directo al precio, ya que consideran factores relacionados con la entrega
para no incurrir en gastos que al final generen mayores costos en el producto lo cual depende

también del buen servicio al cliente.

6.13 Contextualizacion del capitulo a la realidad investigada.

Tipicos Margoth nace como pupuseria Margoth en el afio 1962, en un local del portal
Orozco, frente al parque Daniel Hernandez en nueva San Salvador, conocida actualmente por
Santa Tecla, En el departamento de La Libertad, lugar donde dofia Margoth, inicio con una

pequefa tienda de conveniencia y comedor.

En ese afio haciendo pupusas para la cenade sus hijos, llego ala tienda un grupo de clientes
que regularmente visitabany se percataron que estaba haciendo pupusas (que para ese entonces
no conformaba parte del menu), a ellos se les antojaron y le preguntaron si la vendian, dofia
Margoth con la conviccidny la actitud correcta que el cliente es primero, se las preparoy las
vendid a diez centavos de colon cada unidad, posteriormente los mismo clientes la visitaron para
comparar pupusas, labor que se ha extendido hasta la fecha.

Sin embargo, aquel local quedo muy pequefio paraatender la demanda que tenian, hasta
que, en 1968, adquieren un terreno en la salidade santateclay se construyé un local adecuado
para satisfacer la demanda de sus clientes. A pesar de esos cambios lamentablemente el conflicto

armado obligo a cerra operacionesen diciembre del 1979.

Pasaron dos afios, pero el sabor de las deliciosas pupusas de dofia Margoth no se olvidaron,
y a principios de 1982 se abrié nuevamente en un local en la avenida Manuel Enrique Araujo en
san Salvador.
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Para ese tiempo solo se comercializaban Unicamente cuadro productos: pupusas, pasteles,
platanosfritosy quesadillas. Perolademandade losclientespor degustar de otros platillostipicos
exigio a la diversificacion hacia los tamales, nuégados con atol chilate empanadas de diferentes
sabores. De modo que se agregaron al menu con la finalidad de brindar variedad de productos

representativos de la gastrostomia salvadorefia.

En 1987, se constituyd la sociedad alimentos rapidosy econdmicos salvadorefios, S.A de

C.V.(ARYES, S.ADEC.V.),aquien este documento se hace referencia como Tipicos Margoth.

En la actualidad la empresa cuenta con siete sucursales donde el mend y los servicios se han
ampliado sirviendo desayunos, almuerzos, cenas caseras, banquetes paraeventos especiales y la
incorporacion del servicio a domicilio ha sido un beneficio para los clientes que deseen sus

productos.

El servicio al cliente paratipicos Margoth, es muy importante para la compafiia, son muy
entregados a sus clientes y la opinion es muy importante porque destaca la calidad que ofrecen
en cada una de sus sucursales. Es por ello que la empresa también se hace presente en las
aplicaciones moviles, debido al nuevo cambio de habitos de consumo para las personas es mas
facil solicitar sus platillos tipicos por las aplicaciones Hugo y Now, cuando las personas no
pueden asistir al establecimiento.

7. CAPITULO Il FUNCIONAMIENTO Y USO DE APLICACIONES MOVILES DE
DELIVERY EN LA ZONA METROPOLITANA DE SAN SALVADOR

7.1 Funcionamiento de las aplicaciones de servicio a domicilio de comida.

En el pais segun las Superintendencia de competencia operan unas 11 aplicaciones moviles
de delivery de comidaque llevan hasta la puerta de la casa 0 empresalo que el cliente desee,

desde comida rapida hasta un menu gourmet, helados, cafée, postres, comidatipica y healthy.
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No es necesario hacer una reservacion, ni que existan mesas, tampoco habra meseros, pero
la garantia es que el cliente reciba su pedido en un tiempo estimado por la misma aplicacion
dependiendo del punto de partiday destino. Lo tnico que el cliente necesita es un teléfono movil
inteligente y una aplicacion especializada en el servicio de reparto de comidaa domicilio que
ahora son cada vez mas comunes en el pais como: Uber Eats, Hugo, Pedidos Ya, Get My Food,

Gourmet Express y Now.

Estas plataformas para pedir casi cualquier cosa a domicilio comoes el caso de la comida
han crecido ultimamente ya que responden a los nuevos habitos de consumo de una poblacién
en general y para conocer cual es el funcionamiento de estas aplicaciones a continuacion se
detalla tomando como ejemplo el caso de Uber Eats como referente a todas las demés

aplicaciones antes mencionadas:

7.2 Funcionamiento de Uber Eats como referencia de las demas aplicaciones.

Segun lapaginade Uber Eats, laaplicacion esta disefiada para que el usuario pueda disponer
del servicio de entregas de comida a domicilio en cualquier lugar que este se encuentre. Para eso
deberadedescargar laaplicaciondesde la Play Store paralosmoviles Android o desde App Store

para moviles iPhone, hay que recordad que es unaaplicacion distinta a Uber.

También se puede ingresar por medio de la web de Uber Eats e iniciar sesién con los datos
de la cuenta de Uber después de instalada la aplicacion o crear una cuenta nueva siguiendo las
instrucciones. Luego se ingresa la direccion donde el cliente desea recibir su orden de comida y

listo, a partir de ese momento ya puede realizar sus pedidos.

7.3 Proceso para la realizacion de un pedido.

Segun la pagina web de Uber Eats la aplicacion presenta una lista de restaurantes y puestos
de comida socios de Uber, el cliente elige el restaurante de su preferenciay visualiza el mend,
selecciona el platillo que masle guste y presiona ‘“afiadir al carrito”, en la mismaaplicacion podra
ver el tiempo de preparaciony tiempo de entrega promedio que llevaria la entrega de su pedido

hasta la direccion solicitada.
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Cuando el cliente finaliza de seleccionar su comida, se dirige hacia su carrito y presiona
“hacer un pedido”, en ese momento el socio restaurante recibira el pedido y confirmara que ha
empezado a preparar la orden, cuando este casi terminada el restaurante enviara unasolicitud a
los socios repartidores méas cercanoy el que esté disponible aceptara la solicitud, el socio
repartidor se dirigira al restaurante, recibira el pedido y conducira para llevar el encargo a la
direccién indicada. La aplicacién permite monitorear en todo momento el estatus de la ordeny

por medio de una notificacion dard aviso cuando el pedido este cerca de ser recibido.

En cuantoal pago el cliente no debera de preocuparse por no tener efectivo disponible, la
aplicacion permite pagos a traves de tarjetas de crédito o débito, solo debe asociarse una cuenta
a la aplicacién y automaticamente se realiza el descuento cuando se haga un pedidoy se haya
seleccionado el pago con tarjeta, las facturas son muy especificas y faciles de pagar.

Figura 3: Imagen para ejemplificar el proceso del pedido en aplicaciones moviles.
Fuente: Imagen tomada de “mira cémo se hace” Uber Eats El Salvador

7.4 Proceso de preparacion del pedido dentro de los restaurantes.
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Las aplicaciones moviles para los pedidos a domicilio, las empresas que se dedican a la
elaboracién de las aplicaciones ya cuentan con la experiencia de cdmo elaboran cada plataforma
esta debera ser facil de usar para que los usuarios se adapten a esta tendenciade compra. Las
personas deben realizar el registro de sus datos personales como: su correo electronico, nombre,

apellidos, nimero de teléfono, direccion de residencia y establecer una contrasefia.

Cada aplicacién, debe de contar con una interfaz amigable con el usuario, mostrara la
informacion actualizada del restaurante, los productos que se encuentran disponibles que pueden
ser agregados al carrito de compra, adicional se podra visualizar la lista de pedidos para
verificarla antes de enviarse. En la plataforma el usuario podraaumentar, disminuir o eliminar,

la cantidad de productos solicitados.

Las plataformas cuentan con un servidor confiable y seguro que contiene datos de la
informacion del restaurante, productos, datos de los usuarios, datos de pedidos, los cuales
aparecen reflejados en la seccidn de toma de pedidos y son controlados por un administrador
para realizar los procesos como edicion de pedidos, eliminacion, proceso de facturacion, y

proceso de entrega de pedido.

Los pasos de proceso de pedidos mediante unaaplicacién son el siguiente:

a) Registro de datos:cadausuario deberaregistrarse con losdatos requeridos paratener

acceso al uso de la plataforma.

b) Ingreso a la aplicacién: para que las personas puedan acceder a la aplicacion ya

cuenta con usuario registrado.

¢) Mostrar la informacion de cada restaurante afiliado: la plataforma debera mostrar la

informacién del restaurante como; sucursales, direccién, teléfono.
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f)

9)

h)
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Mostar lista de productos: los productos deben cargarse en la plataforma, los mismo
deberian estarse actualizando para que las personas obtengan mas opciones de

compra.

Solicitar un pedio: la interfaz de la lista de pedidos deberabrindar la facilidad al
usuario de disminuir o aumentar la cantidad del producto como también la opcién

de eliminar un Producto de lo seleccionado.

Transaccion de pedido: teniendo el producto seleccionado se debera procesar la
confirmacion, verificara si hay e cambiar direccion del cliente o se conserva, se
direcciona el pedido mediante la empresa contratada como Hugo, Uber Eats,
Pedidos Ya.

Asignacidn del repartidor: la empresa seleccionael repartidor que haré la entrega
del pedido, la persona asignada debera retirar el pedido al restaurante que ha

seleccionado el usuario.

Verificacion del estado al usuario: el cliente podrd conocer el estado que se
encuentra el pedido, mediante la plataformautilizada, si esta pendiente o ya se centra

en ruta.

Entrega del pedido: la personaasignada a la entrega del pedido Ilamaal cliente para

verificar la direccion pararealizar la entrega.
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Los disefios de las aplicaciones moviles deben ser sencillas y descifrables que permita la interaccion

entre la aplicaciony el usuario y evitar inconvenientes al hacer uso de la aplicacion

T ¥

Pedido en

proceso.

L

Peddido en

camino

Verificacian de
Verificacion de

Ingreso de L
pedido

aplicacion movil

Seleccion de

producto

Lista de pedidos

Recepcion de
pedido

Registro del

pedido

datos

Figura 4: Flujograma de proceso de pedido de aplicacién movil
Fuente: elaboracion propia del equipo de trabajo.

7.5 Ventaja competitiva de cada aplicacién como mejor opcién de delivery

Pedir algo y que llegue a domicilio de manerarapida, sin dejar la comodidad de su casay
las tareas cotidianas de la oficinaes el escenario ideal para usuarios de las aplicaciones moviles
de delivery, el no tener que invertir tiempo en ir a un restaurante es unade las grandes ventajas

con las gue ya cuentan estos usuarios.

La opcion de pedir comida por delivery es la solucién ideal en situaciones como: no saber
cocinar, no tener tiempo para hacerlo o simple y sencillamente no tener las ganas de hacerlo. El
sacar de apuros a familias, parejas 0 a una sola personacuando desean realizar un pedido de

comida es otra de las soluciones que tienen.

Lasaplicaciones moviles demayor preferenciaparalos consumidores son: Uber Eats, Hugo,
Gourmet Express, Get My Food, Pida Facil y Pedidos Ya, esto se debe a la facilidad de uso que

presenta cada aplicacion al momento de solicitar alimentos desde cualquier ubicacion que el
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usuario se encuentre, asi mismo como cada una de las promociones vigentes que muestran,

demostrando asi la importancia del buen mantenimiento que poseen las aplicaciones.

A continuacidn, se detalla las ventajas de algunas de las aplicaciones ya mencionadas en

este apartado.

v Uber Eats
Es una aplicacién de delivery de comida que tal y como sunombre lo dice pertenece a Uber,

para el registro es necesario teneruna cuenta de Uber es posible utilizar la misma cuenta para

ambas entre sus principales ventajas estan:

Buen posicionamiento en el mercado
Uber ha realizado unaalta inversién en publicidad, permitiendo asi poseer reconocimiento

de marca sobre el servicio a domicilio mediante las diferentes aplicaciones moviles.

Alto trafico de clientes
En el area metropolitana de san salvador es la primera aplicacién mas utilizada por las

personas gracias a su simplicidad y rapidez.

Seguimiento de pedido.
La aplicacion brinda la opcion de darle seguimiento a tu pedido paso a paso desde el

momento en que reciben tu orden, hasta que esta es entregada en sus manos.

Tu opinidn.
Después de cada pedido la aplicacion te brinda la opcién de calificar el servicio ofrecido por

el repartidor, su presentacion, tiempo de llegada entre otros aspectos.

v" Hugo
Es una aplicacidn que se caracterizaentre otros aspectos por el color de uniforme de sus

repartidores que es el color morado. Se lanzo el primer trimestre del 2017, iniciando como un

emprendimiento dedosjovenessalvadorefios. Conel tiempoha crecidomuchoy se haexpandido



43

a otros paises, actualmente cuenta con unagran cobertura en El Salvador. Entre sus principales

caracteristicas estan:

Posicionamiento en el mercado
Debido a su alta inversidn en publicidad Hugo ha logrado posicionarse en la mente de sus

usuariosy asi poder llegaral mayor numero de clientes.

Rapidez
La rapidez en las entregas es unade las mayores ventajas de Hugo, ya que, si tu pedido no
es entregado en el tiempo estipulado en la aplicacion, se descuenta un pequefio porcentaje de tu

pago final en recompensa de la tardanza.

Alto trafico de clientesen la aplicacion

Es una de las aplicaciones més utilizada por las personas

Cobertura
Hugo se caracterizapor poseer una amplia cobertura a nivel nacional en comparacion de
Uber Eats.

v' Gourmet Express
Son un equipo especializado en el manejo de alimentos a domicilio, con alianzas en los

mejores restaurantes entre sus principales ventajas estan:

Rastreo de pedidos
Ahora los usuarios ya pueden rastrear su pedido por medio de la aplicacién desde el

momento que enviasu orden al restaurante y es recibido por este, hasta que es entregado en la
palma de su mano.

Rapidez
Los usuarios de esta aplicacion pueden seleccionar de manera rapiday eficaz su pedidoy

esto gracias a la sencilles de uso.
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Navegacion rapida
Debido a la amplia seleccion de restaurante los usuarios pueden navegar de forma rapida en

cada uno de los restaurantes y asi seleccionar la mejor opcion.

v' Get My Food
Es una empresa salvadorefia que inicio en 2013y se dedica a ofrecera domicilio platillos de

los mejores restaurantes del pais. Get My Food ayudaa sus usuariosa que puedan encontrar y

ordenar comida desde cualquier lugar donde se encuentre. (Get My Food, 2021).

Entre sus ventajas estan:

Catalogo de restaurante
Posee un catalogo virtual detallado de todos los restaurantes que estan afiliados que hace

que a la hora de realizar tu pedido pareciese que estas en el mismisimo restaurante.

Efectividad
Garantiza una entrega rapida y efectivaen tan solo minutos, gracias a la rapida gestion de

sus empleados

Rastreo de pedido
Permite el monitoreo de su pedido desde el momento que lo realiza hasta que lo recibe.

Actualmente las aplicaciones cuentan con caracteristicas comunes como: almacenamiento,
registro de usuarios, chat, acceso entre otros, pero también ofrecen caracteristicas particulares y
que estdn més al nivel de la propuesta de valor. Todas estas aplicaciones cuentan con un objetivo

comun; el cual esque sus usuarios reciban un servicio eficaz y de calidad.

Las aplicaciones en la actualidad han dado grandes pasos, las cuales a través de la

innovacion se han ido desarrollando, y porque no decirlo, evolucionando.

7.6 Listado de mejores aplicaciones.

La tecnologia avanza rapidamente formando parte de la vida de muchas personas, en la
actualidad existe una aplicacion para casi todo como, por ejemplo: ordenar platillos favoritos,

hacer el supermercado en tiendas de preferencia desde lacomodidad de la casa, sin necesidad de
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hacer grandes filas y exponerse a contagios debido a la crisis mundial que se atraviesa causada
porel COVID 19. Tal es el caso de las aplicaciones de comida a domicilio, actualmente se han
convertido en una herramienta que les permite a los usuarios disfrutar de cualquier cosa donde

sea que se encuentren.

Las aplicaciones de delivery de comida son grandes aliadas de las diferentes empresas,
negocios o establecimientos, pero también han evolucionado rapidamente adaptandose a las
nuevas disposiciones y protocolosimplementadasa raiz de la crisis ya mencionada, y por las

nuevas exigencias de los usuarios.

En El Salvador el servicio a domicilio ha crecido en los Gltimos afios especialmente después
delapandemiaenel 2020. Las aplicacionesdedicadasa esta area tienenen comun que, funcionan
a través de un telefono celular, tablet o computadora, ofreciendo principalmente él envio de
comida a domicilio, suelen empezar con una cobertura pequefia enfocandose al principio en
zonas especificas del a&rea metropolitana de San Salvador y poco a poco empiezan a expandirse

hacia otros departamentos en el pais, por lo que la cobertura de cada unade ellas puede variar.

Segun los resultados del primer monitoreo de plataformas digitales de entrega a domicilio
de El Salvador realizado por la superintendencia de competencia dice que, en El Salvador,
actualmente operan, por lo menosl1 aplicaciones de plataformas digitales de entrega a domicilio
de comida. A partir del nimero descargas registradas en una plataforma de distribucion de
software mavil, se infiere que las plataformas de mayor consumo en el pais (por parte de los
usuarios finales) son Hugo App, seguido de Uber Eats, Get my food y Gourmet Express. El resto
de las plataformas (Pedilo sv, Pide Fécil, WanagoApp, Monito App, Delivo, Yaigoy NOW App)
suman, en conjunto, un poco mas de 356.7mil descargas, al cierre de este informe, en diciembre
2020

A continuacién, se detallan las 3 principales:
Hugo: esunaaplicacién multiusos, solose debe debuscaren laseccionde comiday escoger

el restaurante en la barra de busqueday sucesivamente se siguen los pasos hasta llegar a procesar
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la orden. El proceso de registro es facil, asi como la introduccion de métodos de pago, rastreo de

la orden, elecciény comprade la comidasolicitada.

En cuanto ala variedad de restaurantes cuentan con aproximadamente més de 100 afiliados
de distintos tipos, y ofrecen diferentes opciones como: comida china, japonesa, vegetariana,
reposteria, cafés, tipicosy muchas mas. Con respecto a los tiempos de entrega Hugo brinda un
estimado de tiempo en que llegara la orden solicitada, pero eso dependera de la distancia entre el
restaurante, el punto de entrega, cantidad de producto, y hora en que se realiza el pedido, ademas

de cobrar unatarifaadicional por el servicio de delivery que es de $2.75 0 mas.

Cuenta con funciones extras a la aplicacion que la hace méaseficiente a la hora de resolver
problemas o simplemente facilitan el momento cuando se hace un pedido. Algunas de estas
caracteristicas son:

a) Permite crear una lista de comentarios por parte del usuario y enviar

notificaciones sobre el estatus de la orden al celular.

b) Crea un historial de 6rdenes y mientras se espera por la comida los usuarios

pueden jugar con “Hugo Bird”

c) Posee un chaten linea para poder comunicarse con el repartidor encargado de
llevar la orden hasta el punto de destino.

d) Permite clasificar los restaurantes por calificacion, precio, tiempo de entrega 0
costo de envio, aunque la clasificacion de los restaurantes es poco fiable debido
a que la mayoria tienen una calificacion de 5 estrellas.

e) Se puede agregar instrucciones especiales en cada orden.

f) Te brinda la opcion de poder llamaral repartidor.

g) Puedes agregar o cambiar algunos aspectos de tu orden
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Con respecto al servicio y atencion de sus colaboradores Hugo atiende de una manera
eficiente a traves del canal virtual, brinda unasolucidn al problema que se tenga en su momento
respondiendo dudas muy profesionalmente con un tiempo que no sobrepasa 1os 7 0 10 minutos,
también dependera de la magnitud del inconveniente o solicitud. En cuanto a sus repartidores
esto no depende de la aplicacion directamente sino del repartidor mismo el ser pro fesional,

amigable y accesible con los clientes que visita.

Uber Eats: Al ser una aplicacién solo de comida su menu a veces puede llegar a confundir
por la cantidad de botones y funciones que ofrece, pero tampoco es que sea un enigma que se
tenga que resolver. El proceso de registro es muy féacil al igual que los métodos de pago,

seguimiento de pedidoy eleccion de comida.

La variedad de restaurantes que se encuentran afiliados a la aplicacion son muchos algunos
exclusivosde la aplicacion como en el caso de Price Smart que esta inicamente con Uber Eats,
también ofrecen variostipos de comida como comidatipica, postres, vegana, chatarra, healthy,

china, peruana y gourmet, donde el usuario puede buscar y seleccionar lo que desee.

Uber Eats ha ido expandiendo su servicio de cobertura, una de las mayores ventajas que
tiene es dar seguimiento al pedido en tiempo real, la aplicacion brinda el tiempo estimado en el
que seré entregado el pedido lo cual dependera de la distancia entre el restaurante y lugar de

entrega.

También cuenta con funciones extras que la hace mas eficiente a la hora de resolver
problemas como las siguientes:
a) El usuario puede crear su propia lista de restaurantes favoritos y la aplicacion se

encarga de enviar notificaciones sobre el estatus del pedido al celular.

b) Permite crear pedidos programados para un futuroy tener acceso a un historial de

ordenes.
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¢) Cuando sesolicitaayuda se hace de formaon line y dependiendo del inconveniente

se puede otorgar un reembolso.

d) Si el usuario tiene algin inconveniente se puede contactar directamente con el
repartidor.

e) Las funciones en el menu principal dan un acceso a una atencion personalizada

debido a que cuenta con mas de 50 categorias de comida.

f) Su formulario de evaluacion es sencillo y especifico sobre el servicio

experimentado.

g) EIl mapa de rastreo de pedido es muy preciso otorgando informacion sobre los

minutos y distancia que el pedido tomaraen llegar a su destino.

En cuanto al servicio brindado por parte de los socios repartidores no depende la aplicacion

como tal, pero si trata de que la experiencia de sus usuarios se mas amigable.

Uber Eats es una de las mejore aplicacion de comida que se encuentraen el pais, rapiday

eficiente son parte de las caracteristicas principales de la aplicacion.

Pedidos Ya: con masde 200 establecimientos afiliados que ofrece variedad de restaurantes,
productos de supermercado, bebidas y farmacias con el costo por delivery mas barato en el
mercado. Se establece como la marca mas robusta y con mayor experiencia en el nicho de

mercado.

Con el inicio de sus operaciones en la zona metropolitana de San Salvador, actualmente
contindan expandiéndose, apuntando a establecerse en los principales departamentos y
municipios del pais a finales del 2021. Brindar una buena experiencia de uso y un servicio
diferenciado el mayor proposito de la aplicacién ademas de poner a disposicion del usuario

salvadorefo la mejor ofertade restaurantes disponibles en el pais.
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Pedidos Ya ofrece un servicio facil y eficiente, debido a que la plataforma esta desarrollada
con unatecnologia moderna y segura para mejorar la experiencia a sus usuarios quienes tiene la
opcion de escoger entre una gran variedad de restaurantes afiliados como: Panda Express, Go
Green, Andian Bistro & Café, Don Li, El Pinche y Le Croissant, cuenta con diversas opciones
accesibles paradistintas situacionesy momentos del dia a dia, también pueden hacer los pagos
on line o en efectivo cuando realicen su pedido.

Empezar a utilizar solo requiere de 3 pasos:

1. Introducir los datos personales como: nombre, teléfono de contacto y direccion de

entrega.

2. Elegirlo que se va a pedir.

3. Elegirlaformadepagoy esperar que el pedido sea entregado.

Tabla 1
Ndamero de descargas por aplicacion movil 2021

Numero de descargas aproximado por aplicacion 2021

Aplicaciones NuUmero de descargas aproximado

Uber Eats més de 1,000,000

Hugo App maés de 1,000,000
Pedidos Ya més de 100,000
Get My Food maés de 50,000
Gourmet Express més de 10,000
Pida Facil més de 10,000
Monito App més de 10,000
Now més de 10,000

Pedilo SV mas de 5,000
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Latabla 1 muestra las descargas aproximadas segun la tienda de Play Store hasta agosto 2021
Fuente: Autoria propia.

Se tomo una muestra de las aplicaciones mas utilizadas y descargadas por los usuarios,
seleccionando asi, la variable del nimerode descargasasociadas comounindicador de demandas

de usuarios finales.

El nimero de pedidos de las aplicaciones consultadas expone un notorio crecimiento, los
usuariostriplicaron sus pedidos a travésde estas plataformasde delivery de comida, hastaoctubre
del 2020 incremento del 171.5%, respecto al 2019 segln la superintendencia de competencia.

Esto debido a la pandemia.

Partiendo de estos datos obtenidos a través de la plataformade Play Store por cada
aplicacién que se consultd se puede determinar que la aplicacion con mayor aceptacion por parte
de los consumidores es Uber Eats, seguido de Hugo y en un tercer lugar se encuentra Pedidos
Ya. Esto se debe a lafacil utilizacionde la aplicacién yaqueel usuario solamente tiene que entrar
a la plataforma, navegar y asi podra encontrar de unamaneramuy rapida y sencilla lo que esta

buscando, ademas de monitorear el tiempo'y el trayecto de su pedido.

7.7 Requisitos de una aplicacion de delivery para los restaurantes.

Para registrar un restaurante dentro de cualquiera de las plataformas de delivery que existen
y operan en El Salvador se tiene que seguir unaserie de pasos y llenado de formularios para la
afiliacion a continuacion, se presentan los requisitos que solicitan algunas de estas aplicaciones:

Hugo App

Requisitos:

a) Envio de menadigital.

b) Fotos en tamafio 1024x768 px en calidad full en formato JPG (Aspect ratio 4x3).
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c) Llenarel formulario para la creacion de usuarios comercial.

d) Agendar capacitacion para personal de cada sucursal.

e) Equipo para recibir pedidos (Teléfono o Tablet Android). Especificaciones

minimas:

f) Version KitKat o superior (de preferencia Android stock)

g) Almacenamiento minimo de 8GB.

h) Con1GBde RAM.

i) Pantalla minimade5 pulgadas.

j) GPS.

k) Cuédruple nlcleo 1.3 GHz.

I) Contar conun paguete de datos de navegacion activo.

m) Crear cddigo de descuento a Hugo en el sistema.

n) Descargar la App de comercios

Pedidos Ya

Requisitos:

a) Nombre del restaurante.

b) Direccion del restaurante.
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c) Pais de procedencia.

d) Cuenta bancaria para recibir los pagosonline (verificada por el banco).

e) El titular del restaurante tiene que ser el mismo titular de la entidad bancaria (para

que depositen el dinero de las ventas del restaurante).

f) Computadora o notebook en el comercio.

g) Contar conintemet.

h) Envio6 del mena a traves de fotografia.

i) Envid de precios estandar ya que la aplicacion maneja precios fijos a sus usuarios.

j) Laempresase pondraen contacto parainstalarun software en el ordenador.

k) En 15 dias habiles la empresa daré el alta para poder empezar a trabajar con la

aplicacion.

I) Cobro de una comision extraal confirmar que se trabaja con otras aplicaciones.

Uber Eats

Requisitos:

a) Nombre del restaurante.

b) Ubicacién del restaurante.

c) Contar conintemet o conexién a wifi.
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9)

h)
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Que el restaurante pueda emitir facturas.

Estar en las areas de coberturaabarcadas por Uber Eats.

Los preciosdelas comidas deben mantenerse,ya que el preciode envid de la comida
a los usuarios es fijo.

Completarelformularioy aportartodalainformacionnecesaria sobreel restaurante.

Si a Uber Eats le conviene estar afiliado con el restaurante y toda la documentacion

esta en orden, se contactaran posteriormente para hacer formal la asociacion.

Luego de eso el restaurante podra empezar a recibir pedidos por medio de la
aplicacion

Gourmet Express

Requisitos:

a)

b)

c)

d)

f)

9)

h)

Tiene cero costos de afiliacion.

Nombre del restaurante.

Especialidad.

Inicio de operaciones.

Direcciéon del restaurante.

Website.

Facebook fan page.

Menu por medio de fotografias
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i) Nombre del representante legal

j) Direccionde correo electronico

k) Teléfonos

I) Llenar formularios

m) Contar con intemet

n) Posterior a estos datosy el llenado de formulario un ejecutivo se comunicaracon el
encargado para continuar con el proceso.

El aumento de las ventas es la ganancia mas visible para los restaurantes que deciden
afiliarse a estas plataformas que ofrecen su servicio de delivery en el pais, con esto estaran a la
orden de miles de usuarios que diariamente buscan las diferentes aplicaciones de servicio a

domicilio paradar solucion a su necesidad.

7.8 Porcentaje de comision que las aplicaciones de delivery cobran a los restaurantes que
se afilian a estas plataformas.

Las aplicaciones con mayor frecuenciaen el servicio a domicilio son Hugo, Uber Eats y
pedidos Ya, esto se debe a la publicidad que las aplicaciones tienen, permitiendo un
posicionamiento en el mercado, obteniendo un alto trafico de clientes e incentivando el servicio
que ofrecen por medio de sus promociones. Para que los restaurantes puedan obtener los
diferentes servicios que brindan las aplicaciones de delivery deben tomar en cuenta ciertos

requisitos como por ejemplo el porcentaje de comisidn que cobran al momento de afiliarse.
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A continuacion, se desglosan la comision de algunas plataformas:

Tabla 2
Porcentaje de comisiones que cobran las aplicaciones moviles

Aplicaciones Porcentaje de comisiones Pago de Delivery
Uber Eats 15% a 30% $3.00 2 $5.00
Hugo App 20% a 45% $3.00a$7.00
Pedidos Ya 10% a 18% $1.50a$5.00

Tabla 2 muestra el porcentaje de comision que las aplicaciones ofrecen a los restaurantes.
Fuente: Autoria propia
LaaplicacionUber Eats, ofrecediferentestasasde comision para los restaurantes que deseen
afiliarse, los cuales son los siguientes: lite 15%, Plus 25% y Premium 30%, las ventajas de
asociarse con la compafiia es que, en cualquier momento el restaurante puede cambiarse de plan
con solo contactar al departamento de soporte y otro de los beneficios que ofrece la plataforma,
es el de finalizar su contrato antes del tiempo estipulado por tal razén no incurrira en

penalizaciones.

Para laaplicacionde Hugo su metodologia es totalmentediferente ya que su comision oscila
entre 20% a 30%, asi mismo al realizar las negociaciones con el restaurante se consultasi se
encuentra asociado a otra aplicacion si esto resulta afirmativo se establecera un incremento del
15% en el porcentaje de comision adicionales que deberad cancelar para registrarse en la

plataforma.

En cuanto a la aplicacion pedidos Ya, cobra una comision de 10% a 18% de las ventas
totales que se realicen mediante la plataforma, estaofreceun beneficio paralas empresas que van
iniciandosus operacionesy nocuentan conun servicio adomiciliosi lasaplicacionesse encargan

del servicio total del deliveryy las ventas son en efectivo no cobraran, ninguna comision.
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Para muchas empresas que no cuentan con un servicio a domicilio las aplicaciones de
delivery aportan beneficios para que puedan contar con este canal adicional para el aumento de
sus ventas.

7.9 Requisitos de las aplicaciones de delivery para poder ser un socio repartidor.

Para trabajar como repartidor de las diferentes aplicaciones en El Salvador es necesario
cumplir con las siguientes condiciones:
Bicicleta
a) Teneral menos 18 afios
b) Documento de identificacion personal
c) Certificado de antecedentes penales

d) Foto de perfil

Motocicleta o automoévil

a) Teneral menos 19 afios

b) Licencia de conducir

c) Certificado de antecedentes penales

d) Solvenciapolicial

e) Tarjeta de circulacién del vehiculo o motocicleta

f) Afo minimo de la moto o auto: 2003 en adelante

g) Foto de perfil.

Como obtienen los pagos.
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Los pagos se realizan cada mafiana por medio de depésito a cuenta bancaria, en la cuenta

bancariaindicada por el socio repartidos del momento.

7.10 Cobertura de las aplicaciones moviles

Las aplicaciones moviles de servicio adomicilio crecen por los nuevos habitos de consumo

que tienen las personas, al paso del tiempo estas plataformas son las méas demandadas por el

consumidory esporello que la coberturaes un puntoesencial para latoma dedecisiénal realizar

un pedido.

Todas las aplicaciones no cumplen con toda la cobertura en la zona metropolitana de san

salvadores por ello que se detallan a continuacién que lugares si cubren estas plataformas.

ParalaaplicacionHugo es unade las plataformasque posee unaampliacoberturaen la zona

metropolitana de san salvador, ademas ofrece diferentes tarifas de cobro por el domicilio las

cuales se reflejan a continuacion:

Tabla 3

Cobertura de aplicacion Hugo en area metropolitana de San Salvador

San Salvador

Municipio Zona Cobro de delivery
Magquilishuat
La Mascota
San Benito
Escalon
Altamira Zonal $2.99

Cumbres de Cuscatlan
San Francisco

La Sultana

Lomas de San Francisco
Miramonte

San Mateo

Santa Elena
Miralvalle

Reparto los Héroes
Condado Santa Rosa
Tuscania
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Ciudad Veranda Zona?2 $3.99
Colonia las Delicias
Centro de Gobierno
Palo Alto
San Marcos
Las Luces Zona3 $4.99
Miramar
Los Planes
Ciudad Dorada Zona 4 $5.99
Metrépolis San Gabriel
La Hacienda
Tabla 3 muestra la cobertura que posee la aplicacion Hugo en el AMSS.
Fuente: Autoria propia.

En cuanto laaplicacion Uber Eats, esta plataformano cuenta con mucha cobertura en la
zonametropolitanade sansalvador, perosisu costodel servicio de $3.00 por pedido, el beneficio
de esta plataformaes que se puede dar el seguimiento del pedido en la misma aplicacién gracias

a la geolocalizacién que cuenta desde que sale del restaurante hasta que llega al domicilio.

= UberEats @ Enter delivery address Signin

San Salvador

Ayutuxtepeque Delgado San Marcos Soyapango

Cuscatancingo Mejicanos San Salvador

Figura 5: Cobertura de aplicacion Uber Eats en area metropolitanade San Salvador
Fuente: tomada de pagina web Uber Eats

La aplicacion movil Pedidos Ya, cuenta con cobertura en algunos municipios del area
metropolitana de San Salvadorcomo lo son: Apopa, Ayutuxtepeque, Cuscatancingo, Delgado,
Mejicanos, Nejapa, San Salvador. Cabe mencionar que en algunas zonas como Apopa y
Ayutuxtepeque no cuenta con cobertura en zonasrojas por tanto solo se mantiene el servicio en

la zona céntricade San Salvador.
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X Seleccionar zona residencial

Q Puscar.

Apopa

Ayutuxtepeque

Cuscatancingo

Delgado

Mejicanos

Nejapa

San Salvador

Figura 6: Cobertura de aplicacion Pedidos Ya en area metropolitana de San salvador
Fuente: Tomada de pagina web pedidos Ya.

Al hacer uso de influencers como una ventaja competitiva sobre las demas aplicaciones
logra una mejor posicién en el mercado y unamayor preferencia en los consumidores debido a
la constante promocién por medio de descuentos proporcionados por la aplicacion que estos

brindan a sus seguidores.

Se presenta un consolidado de las diferentes aplicaciones moviles que operan en el area
metropolitana de san salvador, en la actualidad todas operan en las zonas céntricas de cada

municipio para salvaguardar al personal encargado del reparto.

7.11 Empresas hacen uso de aplicaciones moviles de delivery

Las aplicaciones de delivery en El Salvador, han tenido un incremento de consumo debido
a que es la forma mas facil de solicitar comida de diferentes restaurantes para ser entregado en el
domicilio del cliente. Todas las plataformas tienen la particularidad que funcionan a través de un
dispositivo mavil, tableta. La cobertura de cada compariia se enfoca en zonas céntricas o areas

especificas de la zonametropolitana de San Salvador. Para brindar este servicio los restaurantes
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deben estar afiliados a estas plataformas de consumo paraque las personas puedan solicitar el

servicio a domicilio.

Se realiza un desglose de los restaurantes que se encuentran afiliados a diferentes las
aplicaciones moviles que circulan en la zona metropolitana de San Salvador.

Hugo

La aplicacion se caracteriza por un emprendimiento de salvadorefios que fue lanzado en el
primer trimestre del afio 2017, ellos cuentan con el eslogan que al empezar un nuevo negocio se
tiene la desventaja que no es muy reconocido por las personas en el mercado, ni se puede contar
con un servicio de delivery propio, Hugo ofrece sus servicios de delivery y la publicidad que este
negocio necesita.

Se muestra a continuacion algunos restaurantes que estan afiliados a la aplicacion Hugo.

ANDIAN Ry Delikat, pennys

el @

’!l €L Z8EA\8 é, FISHERIA @ HE?TDEG
V% —
] @ —

HUNAN ILc K.‘ @ m

[ N wav sushiitics wae

Figura 7: Representacion de restaurantes que estan afiliadosen la aplicacion Hugo
Fuente: imagen tomada de pagina web en Hugo.

Uber Eats

La aplicacién Uber Eats en El Salvador, ofrece diferentes categorias de comidas para que
las personas tengan multiples opciones de pedido, esta aplicacion cuenta con la facilidad de
mostrar restaurantes cercanos a la ubicacién actual del cliente y su pedido puede ser rastreado

minuto a minuto.
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Se detallan a continuacion algunos de los restaurantes de comida que se podran encontrar al

ingresar a la aplicacion movil.

Tabla4
Recopilacién de restaurantes que estan afiliados en la aplicacion Uber Eats
Categorias Restaurantes
Taco Bell
Wendy’s
Comida Réapida Sabory Humo

Cadejo Brewing Company
Pupuseria Amalia
Sabor de Oaxaca
Restaurante y Cocteleria Altamar
Burger King
Litter Caesears
Papa John’s
Benihana
China Wok
Comida China Don Li
Lei Fong
Comedor la chinita
Panda Express
Go Green
Comida Saludables Loketo Pizza
The Green House
Eat Fit 503
Red Mango
La tabla 4 muestra los restaurantes que estan afiliados a la aplicacion de Uber Eats
Fuente: Autoria propia

Pedios Ya

Es una aplicacién que al registrar la ubicacién del usuario ofrece informacion de los
restaurantesquepuedanhacer laentregaenlazonay el horarioquesolicita el cliente, actualmente
se encuentran registrados 597 restaurantes desde los mas reconocidos hasta pequefios

restaurantes.

Algunos restaurantes ya reconocidos que se pueden encontrar en la aplicacion son los

siguientes: Don Li, Krisspys, Go Green, Panda Express, Lon Ranchos, La tambora, El pinche,
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Cadejo, Le Croissant, Andian Bristo café, Manzzo, Chains, Tienda Doss, Buffalo Wings, Taco
Bell, Wendy’s, etc. Asi mismo se encuentran restaurantes que van iniciando operacionesy que

no cuentan con un delivery propio se mencionan algunos de ellos: Cs Gourmet, restaurante La

Figura 8: Representacion de restaurantes que estan afiliadosen la aplicacion Pedido Ya
Fuente: Imagen tomada de paginaweb de Pedidos Ya.

7.12 Contextualizacion del capitulo a la realidad investigada

Pupuseria Suiza nace en el afio de 1999, en “Residencial Pinares de Suiza” Santa tecla, un
negocio pequefio familiar, pero desde muchos afios cuentan con una aceptacion de los
consumidores por su receta especial e ingredientes frescos y la atencion a los detalles por los

clientes han caracterizado a la pupuseria suiza por su calidad y sabor de las pupusas.
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Suiza es en honor al lugar donde crece esta pupuseria, su nombre tan particular para las
personas es porque creen que los duefios vienen de suiza, pero obedece al nombre de una colonia

(Residencial Pinares de Suiza).

Después de 20 afios de su primera sucursal deciden compartir su sabor que los hace Unicos
abriendo en 2019 la sucursal escalon y en el 2021 inauguran la sucursal de antigua Cuscatlan, su
sabor es compartido en los domicilios de los clientes mediante las aplicaciones moviles que ellos

en primera instancia era su manera de trabajary expandir su sabor.

Su eslogan es el siguiente “una nueva forma de pedir pupusas”, por su pagina web las
opciones que muestran son para llevar o a domicilio, en el canal de ventas para “llevar” el cliente
decide esperar desde su automdvil o en la zona peatonal consientes de las filas para recibir su
producto, y en el canal de “domicilio” el consumidor puede realizar su pedido mediante una

aplicacion movil.

Debido a la demanda de pupuseriay saturacion de la linea ellos deciden afiliarse a las
diferentesaplicaciones movilesde serviciode delivery comoHugo, Now, pedidos Ya, Uber etas.
Las diferentes plataformas no solamente ofrecen sus servicios de delivery, sino ofrecen mayor
publicidada la pupuseriasuizaya que es un restaurante que tiene unaalta demanda todoslos dias

de la semanay fin de semana.
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8. CONCLUSIONES

En este estudio, se haexpuesto claramente como lasaplicaciones moviles deservicio
a domicilio han evolucionado y encajado perfectamente con los restaurantes, un
rubro comercial que tiene mucha demanda, ventajas competitivas y beneficios con
caracteristicas particulares. Por tanto, sin lugar a duda, es correcto afirmar que dicha
demanda genera un incremento en las ventas de los restaurantes afiliados a las
diferentes plataformas de delivery de comida y también crea satisfaccion para los

usuarios que compran en la zona metropolitana de San Salvador.

Se concluyey se hace un anélisis sobre los gustos y preferencias del cliente,
informacion que resulta de gran importancia para que los restaurantes puedan
enfocarse en satisfacer las diferentes necesidades de los usuarios, proporcionando
una variedad de platillos a escoger, cumplimiento en los tiempos de entrega,
facilidad en el uso de la aplicacion y formas de pago, también la monografia es
importante paralos usuarios porgue pueden conocer las ventajas competitivas que
cada una de las aplicacionestienen para poder realizar sus pedidos de una forma

facil y conveniente.

Es fundamental que los restaurantes conozcan cual es la mejor opcion en las
aplicaciones moviles de servicio a domicilio disponibles en la zona metropolitana
de San Salvador y que conozcan los requisitos de afiliacién, cobro de comisiones,
registro de restaurante y menu, comunicacion con la aplicacion y los repartidores y
zonas de cobertura, para que puedan garantizar a sus clientes una mejor experiencia

y servicio en el canal de domicilios

Es importante que las empresas reconozcan la importancia de ofertar sus alimentos
mediante las diferentes aplicaciones moviles de servicio de delivery disponibles y
asi poder obtener mayores beneficios como el reconocimiento de la marca de su
restaurante o negocio para el incremento de ventasy una mayor cobertura en el

servicio.
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9. GLOSARIO

Android: Sistema operativo orientado a moviles que se ejecuta en el kernell de Linux. Esta
disefiado para funcionar en dispositivos méviles (smartphones, tablets, etc.) (Béaez, y otros,
2019).

Aplicacién Mévil (App): Son sistemas desarrollados para ser ejecutados en dispositivos
maoviles, bien sea mediante un teléfono, tabletas o similares. Poseen caracteristicas especiales,
para poder funcionar en ellos, ya que tienen menos capacidad de procesamiento y
almacenamiento que los ordenadores o laptop (Alegsa, 2017).

App Store: es la tiendanativa de 10S, desarrollada por Apple Inc. (Cajilima, 2015).

Comida rapida: Es un estilo de alimentacién donde el alimento se preparay sirve para
consumir rapidamente en establecimientos especializados-generalmente callejeros o a pie de
calle. (Salud, 2009).

Delivery: Servicio de entrega a domicilio (Enriquez, & Casas, 2014).
Dispositivo movil: Son aparatos electrénicos que poseen capacidad de procesamiento y
almacenamiento, ademas de tener conexion permanente a internet a través de distintas

tecnologias de transmision de datos (Cajilima, 2015).

Google Play: es la principal tienda paradistribuir aplicaciones de Android. (Google Inc.,
2015).

Hardware: Refieren a los elementos fisicos que componen un ordenador (Mendoza, 2010).

Marketing digital: Es una herramientaa partir de la cual se puededisefiar, poner en marcha
y verificar como funciona la comercializacion de los productos o servicios de una empresa
(Lamb, Charles, Hair, McDaniel, 2018).

Mercado: Espacio en el que operan usuarios que actian como compradores y/o vendedores

de bienes y servicios, generando de estaforma la accion del intercambio (Moreno, 2021).
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Plataforma digital: Espacios dedicados a la ejecucion de distintas aplicaciones o
programas en un mismo lugar para satisfacer las diferentes necesidades de un
Software operativo (Salgado, 2019).

Tendencias: Proceso de cambio en los gruposhumanos, que da lugar a nuevas necesidades,

deseos, formas de comportamiento y por ende a nuevos productos y servicios (Salgado, 201 9).

Consumidores: dicese de una persona que compraen unatienda o utiliza los servicios de

una empresa.

Demanda: es la voluntad y capacidad de pagar una suma de dinero por alguna cantidad de
un articulo o servicios determinados.

Dispositivo mavil: este dispositivo tiene un objetivo o una funcion concreta, practicay (Uil
en la vida cotidiana. Son gadgets las PDA, los mdviles, reproductores mp3, tablets, otros.
También son gadgets pequefios programas o software, que pueden afiadirse a diferentes

plataformas y sistemas operativos.

Internet: red informatica de ordenadores que sirve para poner en comunicacion a sus
utilizadores con otros que se encuentran en diferentes lugares o paises

Marca: reconocida legalmente para su uso exclusivo. Distintivo de un fabricante o

comerciante pone a los productos de su industria, y cuyo uso le pertenece exclusivamente.

Preferencias del consumidor: Estan determinadas por aquellos bienes o servicios que

satisfacen las diferentes necesidades que los consumidores poseen.

Reconocimiento de la marca: Es el punto en el que, sin que aparezca su nombre, una
empresa, producto o servicio puedan ser identificados porconsumidoresgraciasa: logo, eslogan,

colores, packaging o camparias de publicidad.
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Servicio: es un conjunto de actividades que buscan satisfacer las necesidades del

consumidor o usuario.

Usuario: Quetieneel derecho deusar de unacosaajenaconunaslimitacionesdeterminada.
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