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RESUMEN
Esta investigacion tiene como objetivo una evaluacion de los mercados que se dedican a
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| INTRODUCCION

Las empresas de servicio de entrega a domicilio en América Latina han tenido gran auge
y han logrado desarrollarse con éxito. Previo a la pandemia, se veia un cambio en el patron de
comportamiento de los consumidores; las empresas de servicio de mensajeria bajo demanda se
fundaron a mediados de la década 2010 y fueron ganando un importante terreno y se han
posicionado en el pais en medio de la crisis causada por el Covid-19. El propdsito de estas
aplicaciones es llevar un producto especifico de un lugar a otro, elegido por el usuario, en el
menor tiempo posible.

Una de las enormes ventajas que tiene implementar una aplicacion movil, mejor conocida
como “app”, es que se pueden descargar facilmente desde el teléfono movil, ya sea i10S o
Android, desde la App Store o Play Store, en cuestion de segundos. En consecuencia, para
conocer con mayor profundidad cual es la calidad percibida del servicio de las plataformas de
reparto a domicilio en San Pedro Sula, en el presente documento describe la naturaleza de este
tipo de negocio en el contexto local, analizando el tipo de clientes, las plataformas y la oferta y
de demanda de estas empresas digitales.

Dicho estudio abarca algunas de las plataformas que los usuarios prefieren para realizar
sus pedidos a domicilio. Como se sabe, el servicio a domicilio se ha extendido en todo el
territorio hondurefio y se ha vuelto comun ver que las personas opten por este tipo de servicio,
producto de la crisis mundial que se esta atravesando a causa de la pandemia por el covid-19 y

que ha erosionado fuertemente la economia del pais. De alli su relevancia social y académica.
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Il PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

2.1 Antecedentes

El panorama inicial para los emprendedores que trabajan en la microempresa en
Honduras no era alentador al inicio del confinamiento, a mediados de marzo de 2020. De
acuerdo con los expertos de Forbes Centroamérica (2020), por lo menos una de cada tres
mipymes en Honduras se hallaban en peligro de cerrar operaciones por el impacto de la
pandemia del coronavirus. Tal situacion era y es delicada ya que, que producen un 70% de los
empleos.

Para cualquier empresa de este tipo dejar de operar durante dos meses significa la muerte;
solamente aquellos empresarios que fueran muy organizados gerencialmente y que tuvieran un
buen prestigio crediticio podrian tener la capacidad de seguir en funciones, una vez que el
Gobierno diera la orden de la reapertura econémica (Forbes Centroamérica, 2020).

Para mayo de 2020, un 28% de las empresas habia negociado la suspension de sus
empleados a causa de la crisis sanitaria, esto quiere decir que un 11.14% de los trabajadores
hondurefios se encontraban suspendidos y, lo mas preocupante, apenas una de cada diez
empresas vendia sus productos o servicios por medio de internet. Ademas, el 90% de las
empresas habia interrumpido su produccion y un 67% no habia podido vender sus productos o
servicios (Forbes Centroamérica, 2020).

No fue sino hasta el 4 de junio de 2020 que la Secretaria de Estado en el Despacho de
Seguridad, a través de la Policia Nacional de Honduras, en el marco del Sistema Nacional de
Gestion de Riesgo (Sinager), mediante un comunicado de prensa, emitio una apertura inteligente
de negocios para el lunes 8 de junio, de este modo se podrian reanudar actividades y negocios
segun el porcentaje de fuerza laboral en las regiones que se hallaban distribuidas, siempre
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empleando los protocolos de bioseguridad. Para ello, el pais se dividid en tres regiones, en tabla
de abajo se explica detalladamente:

Tabla 2.1. Distribucidn por regiones de apertura segun porcentaje de fuerza laboral.

Porcentaje de

Regiones
g fuerza laboral

Municipios

Region 3 20% La Ceiba, Siguatepeque, Nueva Arcadia, San Pedro Sula,
Choloma, Pimienta, Potrerillos, Puerto Cortés, San Manuel,
Villanueva, La Lima, Distrito Central, EI Progreso.

Region 2 40% Esparta, San Francisco, Tela, Trujillo, Santa Fe, Sonaguera,
Tocoa, Comayagua, Taulabé, Santa Rosa de Copan, Copan
Ruinas, Omoa, San Francisco de Yojoa, Choluteca, El Triunfo,
Marcovia, Namasigte, Orocuina, Pespire, Santa Ana de
Yusguare, Danli, Guaimaca, Lepaterique, Ojojona, Orica,
Santa Ana, Tatumbla, Valle de Angeles, Villa de San
Francisco, Intibuca, Roatéan, La Paz, Gracias, Erandique, La
Unidn, San Francisco, San Sebastian, Ocotepeque, Juticalpa,
Mangulile, Patuca, llama, Macuelizo, Petoa, Quimistan, San
José de Colinas, Las Vegas, Aramecina, Goascoran, Langue,
San Lorenzo, Yoro, el Negrito, Santa Rita, EI Porvenir.

Regién 3 60% El resto de los municipios del pais

Fuente: Secretaria de Seguridad (2020).

Como se puede apreciar en la tabla 2.1, la ciudad de San Pedro Sula quedé ubicada en la
region 3, uno de los sectores mas restringidos econémicamente hablando, esto porque al inicio de
la pandemia el epicentro de contagios se localizaba, precisamente, en esta ciudad industrial. Para
lograr salir a flote fue necesario emplear mecanismos de resiliencia por parte de los comerciantes
de la zona.

Uno de estos mecanismos utilizado por los empresarios fue el servicio de reparto a
domicilio, que se ha vuelto un servicio fundamental para las empresas grandes y, del mismo
modo, para las micro, pequefias y medianas empresas, e incluso para todos aquellos

emprendedores, ya que es una manera segura y accesible para poder comercializar sus productos
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y proporcionar un servicio personalizado a sus clientes sin que ellos tengan que abocarse a
recoger sus paquetes o productos.

La ciudad de San Pedro Sula tiene varios afios de desarrollar este tipo de servicio
mediante plataformas de reparto a domicilio. Las empresas surgidas a base de aplicaciones en
dispositivos inteligentes, mayormente moviles, ya desembarcaron en Honduras y comenzaron a
desplazar a las iniciativas locales. En base en su tamafio, mayor experiencia en el negocio y
fundamentalmente a las alianzas que mantienen con multinacionales a quienes sirven como
intermediarios.

Ya se volvié cotidiano para los habitantes de San Pedro Sula ver a centenares de
motoristas transportando alimentos y otras mercaderias. La concepcion de estas plataformas de
reparto a domicilio se basa en la economia colaborativa, que es ganar-ganar, ya que los clientes
se ahorran el desplazamiento desde sus casas al sitio de compra, los establecimientos que
expenden el producto ganan un nuevo segmento, la empresa expendedora logra una comision y
los colaboradores logran hacerse de un ingreso que antes no tenian (Proceso Digital, 2019).

Se destaca la amplia gama de ofertas que presenta estas plataformas que generan los
pedidos mediante aplicaciones, por lo cual es valido estudiar la percepcion del servicio de las
plataformas de reparto a domicilio en la ciudad de San Pedro Sula, una ciudad cuya importancia
comercial y productiva en Honduras es destacable.

2.2 Definicion del Problema

La ciudad de San Pedro Sula actualmente cuenta con diversas plataformas que prestan el
servicio de reparto a domicilio. Estas se han visto afectadas debido a las restricciones que se han
establecido por causa de la pandemia; no obstante, el sistema que emplean ha permitido que se

conviertan en un medio casi imprescindible para que los usuarios puedan realizar sus compras
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desde sus aplicaciones y recibir de forma rapida los pedidos.

Es por eso ante los factores antes mencionados se decidié delimitar la investigacion en esta
ciudad, mencionando que se encuentra en la region #3, factores que se mencionan en los
antecedentes de esta investigacion, ademas, al encontrarse Honduras en una situacién de
contraccion econdmica, la poblacion busca abaratar costos, razon por la cual resulta
imprescindible destacar aquellas empresas que estan siendo actores dinamicos de la ciudad
industrial. Ante la situacion anteriormente planteada, se formula la siguiente pregunta de
investigacion: ¢cual es la calidad percibida del servicio de las plataformas de reparto a domicilio
en la ciudad de San Pedro Sula?

2.3 Preguntas de Investigacion

1. ¢Cuales son las caracteristicas sociodemograficas de los clientes de las plataformas de
reparto a domicilio en la ciudad de San Pedro Sula?

2. ¢Cudles son las plataformas de reparto a domicilio preferidas por los clientes en la
ciudad de San Pedro Sula?

3. ¢Cuadl es la oferta y demanda de los servicios de las plataformas de reparto a domicilio

en la ciudad de San Pedro Sula?

2.4 Objetivos

2.4.1 Objetivo general.

Describir la calidad percibida del servicio de las plataformas de reparto a domicilio en la

ciudad de San Pedro Sula.

2.4.2 Obijetivos especificos.

1. Caracterizar a nivel sociodemogréafico a los clientes de las plataformas de reparto a

20



domicilio en la ciudad de San Pedro Sula.
2. ldentificar las plataformas de reparto a domicilio preferidas por los clientes en la

ciudad de San Pedro Sula.

3. Analizar la oferta y demanda de los servicios de las plataformas de reparto a domicilio

en la ciudad de San Pedro Sula.
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2.5 Justificacion

Fueron muchas las ideas para poder desarrollar el proyecto de investigacion, en un
principio se manejaba un proyecto de mucha importancia, pero por motivos de la situacion que
en su tiempo estaba pasando la poblacion hondurefia, no fue factible su desarrollo, es por eso que
se deicidio realizar el proyecto de investigacion de mercado, con esta investigacion se espera
evaluar la calidad percibida de los servicios de las plataformas de reparto a domicilio; dado que
en la ciudad de San Pedro Sula, el uso de la tecnologia y servicio a domicilio, es el diario vivir
de cada uno de los ciudadanos, fueron tantas las hipétesis planteadas para querer darle respuesta,
en si el propdsito que conlleva la investigacion es saber si el servicio brindado por estas
plataformas es eficiente y si cumple con las expectativas planteadas por los usuarios, si en
verdad da respuesta a las necesidades que en tiempos de pandemia fuera factible, y en vista de
que existen pocos antecedentes que aborden el tema en cuestion en la ciudad de San Pedro Sula,
se emplea una investigacion descriptiva, la cual tiene el proposito de ampliar el terreno y servir
de antecedente para investigaciones de mayor alcance (correlacionales, explicativos o
proyectivos). En efecto, los estudios descriptivos son como tomar una fotografia, un retrato, de
una realidad que deseamos conocer con mas detalles (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

Asimismo, como parte del aporte descriptivo, se caracterizan, identifican y analizan
propiedades, caracteristicas y perfiles de clientes y empresas, con la idea de conocer la calidad
percibida de los servicios prestados por estas plataformas de reparto a domicilio. Dicho de otra
manera, se recoge informacion y se pretende medir una sola variable en un solo momento,
describiendo sus caracteristicas internas, esto es, los clientes, las plataformas y la oferta y

demanda de las plataformas de reparto a domicilio.
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111 MARCO TEORICO
3.1 Analisis de la Situacion Actual
3.1.2 Macroentorno.

La formulacion de la estrategia de una compafiia requiere un conocimiento profundo del
entorno competitivo, asi como de las capacidades de la propia empresa para poder responder y
obtener una ventaja de los cambios que se producen en el mismo. Para investigar cuales son los
factores del entorno general (macroentorno) que han tenido o tienen una especial influencia, asi
como para saber qué cambios se estan produciendo y cuales de estos cambios seran mas o menos
importantes en el futuro de la empresa y su competencia, se utiliza una herramienta bésica de
andlisis llamada PEST por algunos o PESTA por otros (Centro Europeo de Postgrado, 2020).
3.1.2.1 Factores politicos.

La situacion politica en Honduras es critica. EI problema politico de 2009, la cuestionada
legalidad de las elecciones de 2017 y los diversos ilicitos contra el erario publico durante 2020
son algunos de ejemplos de una suma de sucesos que ponen en duda el sistema democratico
hondurefio; de hecho, el 47.7% de los ciudadanos cree que Honduras no es una democracia. Una
débil institucionalidad democrética propicia que el Estado se configure Unicamente para el
beneficio de pequefios grupos de poder, como se evidencia en los casos que durante los afios
anteriores revel6 la Mision de Apoyo Contra la Corrupcidon y la Impunidad en Honduras
(Maccih), junto a la Unidad Fiscal Especial contra la Corrupcion de la Impunidad del Ministerio
Publico de Honduras (Instituto Centroamericano de Estudios Fiscales, [Icefi] 2020).

Al contexto politico, debe afiadirsele que recientemente los gobiernos de Estados Unidos
y Honduras firmaron un acuerdo de cooperacién entre ambos paises con el fin reducir la

migracion irregular del pais centroamericano; por medio de este acuerdo, Honduras se
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comprometeria a recibir a migrantes extranjeros mientras tramitan su solicitud de asilo en la
nacion norteamericana; asi como proteger a los migrantes para que no sean victimas de trata. Sin
embargo, esto es paraddjico, tomando en cuenta el contexto social antes descrito, pues el Estado
hondurefio no logra garantizar el bienestar de sus propios ciudadanos en cuanto a seguridad,
alimentacion, salud, educacion, vivienda o trabajo (Icefi, 2019).

No obstante, el propio Ejecutivo hondurefio ha afirmado, que un acuerdo de tercer pais
seguro seria una carga dificil para Honduras, entre otros motivos, por la carencia de los recursos
y la infraestructura necesaria, pues actualmente son las organizaciones de la sociedad civil las
que juegan un rol crucial en la asistencia y orientacion a los migrantes, refugiados y victimas de
trafico humano (Icefi, 2019).
3.1.2.2 Factores econdmicos.

El contexto econémico mundial es convulso, lo cual se puede apreciar con una
desaceleracion del ritmo de crecimiento a nivel mundial. En efecto, para 2019, las proyecciones
se presentaron a la baja, con 03.0%, inferior al 3.6% que registro la econémica mundial en 2018,
segun el Fondo Monetario Internacional. Los principales factores que explican esta
desaceleracion, antes de 2020 son la guerra comercial entre China y Estados Unidos y la
inestabilidad politica generalizada (Consejo Econémico para América Latina [Cepal], 2020).

En el caso de Honduras, después de la recuperacion de la crisis financiera internacional,
desde 2010 la economia ha experimentado un crecimiento constante, aunque modesto con un
promedio de 3.5%. En 2018, se experimentd un crecimiento de 3.7% debido al consumo privado
y el fuerte flujo de remesas familiares. Sin embargo, el Fondo Monetario Internacional indic
una desaceleracion del 3.4% para 2019, debido principalmente al deterioro términos de

intercambio, en especial del sector agricola. No obstante, con la llegada de la pandemia en 2020,
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la actividad economica decrecié un 1.5% mas, de acuerdo con las estimaciones del Banco
Central de Honduras (BCH, 2020).

Por su parte, la inflacién en Honduras, en 2017 y 2018 fue de 3.8 y 4.5%,
respectivamente. Conforme el Gltimo informe del indice de Precios al Consumidor emitido por el
Departamento de Gestion de Informacién Econémica del BCH, la inflacion interanual se ubico
en 4.4% a septiembre de 2019, mientras que la acumulada registrd una tasa del 3.1%,
comportamiento que se explica por el incremento de precios del petr6leo y del suministro de
electricidad (BCH, 2019). Para 2020, la inflacion continu6 comportdndose conforme el rango de
politica monetaria definido por el BCH, con una tasa de alrededor del 3,4%, con una desviacion
de 0,7% respecto al afio 2019 (Icefi, 2020).

A nivel externo, la economia hondurefia es pequefia, abierta y vulnerable a choques. Su
vulnerabilidad es resultado, primero, de su canasta exportadora poco diversificada y
principalmente enfocada en productos primarios; y, segundo, por la alta dependencia de la
actividad comercial con Estados Unidos. Lo anterior, genera gran susceptibilidad a los cambios
en los precios internacionales de materias primas, asi como a las externalidades de las politicas
estadounidenses y sus tensiones comerciales. En 2020, las exportaciones crecieron apenas un 2%
y las importaciones se vieron mermadas en un 17.1%, a causa de los cierres fronterizos, a
consecuencia de la pandemia. Por otro lado, es importante mencionar que en la Gltima década el
déficit comercial se ha financiado con remesas, flujos de ayuda exterior e inversion extranjera
directa (Cepal, 2020).
3.1.2.3 Factores sociales.

El contexto social que atraviesa este pais es poco halaguefio: altos niveles de pobreza,

desigualdad y violencia, lo que, sumado a la baja calidad y cobertura de los servicios publicos, se
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traduce en limitados indices de desarrollo humano. Teniendo presente que el desarrollo humano
comienza por dar un lugar a las personas para que no sean sujetos dominados por el azar, la
necesidad o la voluntad de otros. Pero la libertad no es s6lo un asunto de autonomia individual.
También consiste en tener oportunidades accesibles de las cuales escoger. Por esta razon, el
desarrollo humano es el potencial que tienen las personas para ser 0 hacer; es la posibilidad de
vivir como se desea (Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo, [PNUD] 2020).

Bajo este marco, no es de extrafiar que miles de hondurefios tengan que huir de la actual
realidad, principalmente migrando hacia Estados Unidos. En muchos casos migrar, no es una
decision sino la Unica opcidn para aspirar a tener mejores condiciones de vida. Este fendmeno no
es nuevo, pero si es nuevo que se haga por medio de éxodos masivos, retratando asi la
desesperacion generalizada ante la situacién econdmica, social y politica. La variable explicativa
mas robusta para los flujos migratorios durante la historia, son las brechas de desarrollo entre
regiones o paises. En efecto, el indice de Desarrollo Humano (IDH) de Honduras es uno de los
menores de Centroamérica; y a nivel mundial, ocupa el puesto 133 de un total de 189 paises,
reflejando grandes rezagos (Banco Interamericano de Desarrollo [BID], 2020).
3.1.2.4 Factores tecnologicos.

Aunque en Honduras el uso de las TIC es una realidad, su limitado acceso y utilizacion
por la sociedad en general, mantiene una brecha digital muy grande, en comparacion con otros
paises de Latinoamérica y del mundo. Se entiende como “brecha digital” la diferencia, distancia
0 separacidn gue las personas de una sociedad muestran respecto a otra o parte de la misma, en la
incursion de las tecnologias de informacion y comunicaciones en la rutina diaria que la limita de
participar de los beneficios que estas aportan por razén de no tenerlas o desconocer su uso

(Calero, 2019).
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Segun el informe del mediados del 2012 sobre TIC, que presento el Foro Econdémico
Mundial (FEM), como miembro de la sociedad, Honduras se ha ubico en el puesto no. 106 en
2008, en el 16 en 2010 y en el 120 en 2015. Ahora bien, para junio de 2019, los usuarios de
internet de Honduras eran 2,7 millones de personas, es decir, que 1 de cada 3 habitantes tenia
acceso a las redes; adicionalmente, los suscriptores de Facebook de Honduras aumentaron de
1,21 millones de personas en septiembre de 2012 a 2,7 millones de personas en diciembre de
2018, creciendo a una tasa promedio anual de 79,76%, segun Internet World Stats (Knoema,
2020).

En el contexto empresarial, Honduras es el tercer pais de la region en términos de
adaptacion del uso de tecnologia a nivel de las mipymes. En efecto, los cambios que la
globalizacién trae consigo obliga a que las empresas inviertan en la parte tecnologia, ya que si no
lo hacen quedaran tres pasos atras de sus competidores mas cercanos. En ese sentido, diversas
consultoras y empresas de tecnologia estan generando una serie de programas para que sea
posible una metamorfosis de adaptacion rapida, basandose en la evaluacién del nivel de madurez
del cambio tecnoldgico de los negocios. De este modo, los pequefios negocios pueden entrar en
la etapa de transicidn con sistemas eficientes que les permitan un mejor control de inventarios,
simplificar sus procesos fiscales y administracion (El Pais, 2018).
3.1.2.6 Factores legales.

Se resalta que en Honduras la regulacion en torno al comercio electronico es escueta,
pese a que contamos con una Ley sobre el Comercio Electrénico (Decreto 149-2014) y las
disposiciones aplicables del articulo 27 literal “G” de la Ley de Auxilio al Sector Productivo y a
Los Trabajadores ante los efectos de la Pandemia provocada por el Covid-19 (Decreto

Legislativo 33-2020), éstas no regulan la tributacion del Comercio Electrénico. Sin embargo, la
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falta de una Ley especial que regule la tributacion de los actos de comercio realizados
electronicamente, no quiere decir que éstos estén desgravados (Soldrzano, 2020).

Tanto el Impuesto sobre la Renta (ISR) y el Impuesto Sobre Ventas (ISV) en Honduras se
rigen bajo el principio de territorialidad. Es decir que, en el caso del ISR, éste gravara los
ingresos obtenidos de fuente hondurefia y con respecto al ISV, estaran sujetas a dicho impuesto
aquellas ventas realizadas en el territorio hondurefio; salvo que el hecho generador se encuentre
expresamente exento o que se trate de un supuesto de no sujecién a los referidos impuestos.

El ISV en Honduras siempre se ha aplicado a las importaciones y en cada etapa de venta
en el territorio hondurefio. Por lo tanto, si una persona realiza una compra en linea, ya sea a
través de una plataforma digital como Amazon o Ebay, y el vendedor se encuentra en el
extranjero, el comprador pagara el impuesto sobre ventas y derechos arancelarios que apliquen,
cuando realice la importacion al pais de dicho bien (Sol6rzano, 2020).

Por otra parte, si la venta en linea la realiza un vendedor ubicado en Honduras, éste
deberéa cobrar el impuesto sobre ventas, emitir la factura correspondiente cumpliendo con los
requisitos establecidos en el Reglamento del Régimen de Facturacién, Otros Documentos
Fiscales y Registro Fiscal de Imprentas, presentar la Declaracion Mensual de Ventas y enterar al
fisco el impuesto recaudado (Sol6rzano, 2020).

El vendedor hondurefio también debera declarar los ingresos obtenidos por los actos de
comercio realizados en el pais y pagar el ISR correspondiente, independientemente de que dicha
venta se realice por medios electrénicos. Adicionalmente, el vendedor hondurefio esta obligado a
pagar el Impuesto Sobre Industria, Comercio y Servicio por las ventas realizadas dentro del
municipio en el que opere, pues aunque el articulo 27 de la Ley de Auxilio al Sector Productivo

y a Los Trabajadores ante los efectos de la Pandemia provocada por el Covid-19, exime a las
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empresas de entrega a domicilio o ventas en linea de la obligacion de tramitar un Permiso de
Operacion para operar durante el periodo de emergencia, la ley no las exime del pago impuestos
municipales (Sol6rzano, 2020).

Sin perjuicio de lo anterior, las reglas no estan del todo claras con respecto a la
tributacion de los servicios prestados a traves de intermediarios mediante el uso de plataformas
digitales (AirBnB, Uber, Ryte, Glovo, Hugo, etc.). En base a la Ley del ISV, el prestador del
servicio es el obligado en recaudar el impuesto sobre ventas. En los casos de alquiler de vivienda
y el transporte terrestre de personas, estos servicios se encuentran exentos del ISV, no asi el
servicio de delivery. Los prestadores de estos servicios, aunque los presten a través de
intermediarios deberan declarar anualmente los ingresos percibidos y pagar el correspondiente
ISR. Adicionalmente, en el alquiler de vivienda, si la sumatoria de los ingresos por alquileres en
un dado mes superan los quince mil lempiras, el arrendador podria estar sujeto al pago del
impuesto cedular sobre la Renta por Alquiler Habitacional (Sol6rzano, 2020).

Si bien es cierto, los servicio de delivery no se encuentran expresamente exentos del ISV,
la recaudacion del impuesto se dificulta cuando el servicio se presta a través de las referidas
plataformas digitales. Esto es debido a que, el prestador del servicio no efectda el cobro
directamente al consumidor final, sino que es el intermediario quien recolecta el pago y se
encarga de pagarle al proveedor. Usualmente, estos intermediarios suelen ser empresas
extranjeras no radicadas en el pais. Por lo tanto, no pueden ser agentes recaudadores del
impuesto, ya que la normativa legal vigente no permite designar como agentes recaudadores o

retenedores a extranjeros no residentes o domiciliados (Solérzano, 2020).
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3.1.2 Microentorno.
3.1.2.1 Historia de las plataformas de reparto.

Las empresas surgidas a base de aplicaciones en dispositivos inteligentes, mayormente
moviles, estan en Honduras, cuyo tamafio y mayor experiencia en el negocio y,
fundamentalmente, con las alianzas que mantienen con multinacionales, les permitira seguir
consolidandose. Hugo, Glovo, Uber Eats y Ryte, entre otras, son las empresas extranjeras de
mensajeria que llegaron a Honduras para competir en el mercado de entrega de alimentos y otros
productos que sean del interés de los consumidores (Proceso Digital, 2019).

Dichas empresas combinan su aplicacién tecnoldgica, las cuales son descargadas por los
interesados en sus dispositivos maviles, con el uso masivo de colaboradores que utilizan sus
motocicletas para llevar a destino final los pedidos. Normalmente los consumidores pagan un
extra de 40 lempiras por el pedido. Los pagos son por la via electrénica, eliminandose el uso
fisico del dinero. Los clientes deben contar con un teléfono inteligente, ademas de registrarse con
una cuenta de correo electronico en Google y acceder a la tienda Play Store para descargar la
aplicacién (APP) en el caso de Android, si utiliza la iPhone debe registrarse plataforma de Apple
iOS (Proceso Digital, 2019).

1. Hugo llegd a Honduras el pasado 6 de diciembre de 2018, como una empresa que
busca presentar soluciones a la poblacion, con la capacidad de servir con alegria y con eficacia.
La llegada de esta empresa al pais obedece a los avances tecnoldgicos, quienes poco a poco se
van posesionando mas en las ciudades importantes de Honduras. La aplicacion funciona
actualmente en las ciudades de Tegucigalpa, San Pedro Sula y proximamente estara funcionando

en La Ceiba, Atlantida (Proceso Digital, 2019).
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2. Glovo lleg6 a Honduras en junio de 2019 buscando fortalecer su presencia en
Centroamérica a través de la apertura de nuevos mercados en paises que evidencien una
economia estable y por ende una oportunidad de crecimiento en la poblacién hondurefia. Tienen
el propdsito de expandirse a nuevos mercados y lograr nuevos hitos. Honduras, es una
oportunidad de crecimiento por su desarrollo tecnoldgico y su potencial en mercado delivery.
Esta empresa busca ser la aplicacion de referencia en cada ciudad en donde operan, permitiendo
a sus ciudadanos el acceso al instante de cualquier producto y servicio y, este mercado no es la
excepcion (Proceso Digital, 2019).

3. Uber Eats inici6 operaciones en Honduras en julio de 2019 y es originaria de Estados
Unidos. En este caso, la disponibilidad del distribuidor y comunicacién con el cliente es
elemental, especialmente cuando hay momentos de trafico en la carretera, comunicandose por la
misma aplicacion con el cliente. EI concepto fundamental es que ambos salgan ganando, los
clientes por que se ahorran tiempo y la plataforma porque gana una comision (Proceso Digital,
2019).

Es importante sefialar que existen varias empresas nacionales han optado por desarrollar
sus propios aplicaciones y servicios de mensajeria para atender sus clientes. Recientemente las
farmacias, las ferreterias, supermercados y muchas tiendas mas lanzaron y siguen lanzando su
servicio de compras en linea, donde los clientes pueden realizar las compras virtuales y una vez
realizada los productos se los pueden enviar a su residencia o bien pasa a recoger los mismos.
3.1.2.2 Servicios de las plataformas de reparto.

Las plataformas digitales de reparto como Glovo, Ubers Eats o Deliveroo mantienen su
volumen de actividad mas o menos habitual en las entregas a domicilio, a pesar del cierre de la

gran mayoria de establecimientos y restaurantes. Aquellas plataformas que ademas ofrecen otro
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tipo de envios han registrado un aumento en la demanda de productos de primera

necesidad procedentes de supermercados y parafarmacias, por lo que estas empresas de reparto
han optado por flexibilizar o ampliar estos servicios para satisfacer las necesidades de una
poblacién confinada por el coronavirus (Cepal, 2020) .

Ante la puesta en marcha de nuevas medidas de prevencion, estas plataformas han
decidido lanzar nuevos servicios y funcionalidades para reforzar sus servicios de entrega. En
concreto, han creado tiendas virtuales donde los usuarios pueden acceder a productos de diversas
marcas de bebidas, lacteos y snacks, que se entregan a domicilio. Con el objetivo de reforzar la
economia local, las plataformas siguen cerrando acuerdos con nuevos restaurantes con el fin de
ampliar opciones, entre las que se incluyen restaurantes locales y de barrios, cadenas y algunos
establecimientos para ocasiones especiales (OBS Business School, 2020).

Las plataformas digitales en general ya han implementado estrategias de entregas cero
contactos para evitar contagios. Tanto los restaurantes como los conductores tienen el deber de
respetarlos para asegurar asi que el cliente va a recibir en casa su pedido en las mejores
condiciones de higiene. Para garantizar la seguridad en la recepcion de un pedido estas
compaiiias han eliminado la firma y recomiendan el pago con tarjeta.

Ademas, se ha instaurado un sistema de bolsas precintadas y previamente desinfectadas,
que el repartidor deja en la puerta del domicilio del usuario a la vez que mantiene la distancia
hasta que el pedido sea recogido. Este proceso se amplia también en el proceso retaurante-
conductor; es decir, el restaurante coloca la bolsa de comida en la térmica del conductor, y el
cliente saca su pedido de alli sin que el repartidor llegue a tocar esa bolsa de comida (Ramirez,

2020).
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3.1.2.3 Clientes de las plataformas de reparto.

El delivery es sin duda el futuro para grandes o pequefios negocios, aunque algunos
restaurantes u otros tipos de establecimientos comerciales alegan que no permiten la entrega o las
solicitudes online porque quieren que los comensales acudan a su sitio. Estas posiciones
tradicionalistas caeran por su propio peso, porque si no logran adaptarse con rapidez a los
cambios del mercado, quebraran.

Cuando surge la necesidad de comprar algo en el supermercado, el antojo de un platillo
del restaurante favorito o trasladarse a otro lugar, cada vez son mas las personas en
Centroamérica que prefieren contratar estos servicios via una aplicacion movil. De modo que la
mayor parte de los clientes de estas plataformas de reparto generan pedidos de alimentacion, de
supermercados y tiendas de alimentacion, asi como de restaurantes, panaderia, confiteria y

pasteleria, sin obviar otros productos, aunque en menor escala (El Heraldo, 2020).

3.2 Teorias de Sustento

3.2.1 Economia colaborativa.

Durante los ultimos afios, los economistas hemos vertido rios de esfuerzos, analisis y
tinta en dilucidar si las nuevas formas de intercambio que se realizan en las plataformas digitales
de igual a igual y que han sido organizadas bajo el denominador comun de la economia de la
comparticion, tienen naturaleza colaborativa o de plataforma. Por un lado, se han enfatizado sus
caracteristicas alternativas en la medida en que los mercados P2P se basan en la colaboracion, la
descentralizacién y la libre distribucion de factores, bienes, servicios y usos. Esta es la tesis
defendida por, entre otros autores, Yochai Benkler (Torrent, 2019).

La novedad histérica que supone la produccion social: distribuida, descentralizada y
masiva, y que se realiza en las redes y plataformas de colaboracién. Estas nuevas formas
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disruptivas de produccién comun han sido contrastadas especialmente en el ambito tecnoldgico o
de los contenidos digitales, como en la Wikipedia, el “software libre” o las licencias abiertas de
los bienes comunes creativos. En el mismo contexto, economistas procedentes de la ortodoxia de
la disciplina, como Jean Tirole, premio Nobel de Economia en 2014 y profesor y presidente de la
Tolouse School of Economics, han destacado la relevancia de volver a conectar la economia de
mercado con el interés general a través de la economia del bien comudn (Torrent, 2019).

En esta consecucion del bien comdn, las plataformas digitales jugarian un papel
fundamental, en el sentido de que podrian configurar nuevas formas mas distribuidas de
produccidn y organizacion de mercados. Por otra parte, también se ha constatado que los
mercados P2P determinaran una nueva etapa del capitalismo, con nuevas iniciativas y estructuras
empresariales y de consumo, pero con sus tipicos objetivos, especialmente la busqueda de la
maximizacién del beneficio por parte de las iniciativas privadas de negocio (Torrent, 2019).

Esta interpretacion, que se fundamenta en las potencialidades que generan las plataformas
para realizar intercambios masivos, se centra en los cambios en la naturaleza del intercambio y la
estructura de los mercados, sin presuponer necesariamente la renuncia explicita al interés
individual, la propiedad de los medios de provision o la maximizacién del provecho. Esta
aproximacion es la defendida, entre otros, por economistas como Arun Sundararajan, de la New
York University, y por los investigadores de la teoria del consumidor, como Russell W. Belk, de
la York University, en Canada (Torrent, 2019).

Precisamente, este Gltimo ha sefialado que iniciativas de negocio como Uber o Airbnb
serian iniciativas de pseudo-sharing, en el sentido de que se habrian aprovechado de la moda de
la economia colaborativa para desarrollar tipicas iniciativas de negocio privado, eso si, utilizando

todo el enorme potencial tecnoldgico que ofrecen las plataformas digitales (Torrent, 2019).
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3.2.2 Economia de plataforma.

Recientemente, se ha ido imponiendo una clasificacion de las plataformas a través de su
afan de lucro, su capacidad de autoorganizacion y sus relaciones internas de poder. Las
plataformas que, a traves de su actividad, persiguen un afan de lucro y no permiten el desarrollo
de gobernanzas participativas, como Uber o Airbnb, se situarian en el terreno de la economia de
plataforma, mientras que las plataformas sin afan de lucro, mas abiertas, sostenibles y
transparentes, se situarian en el terreno de la economia colaborativa (Torrent, 2019).

No obstante, no se puede pensar que esta aproximacion sea del todo completa. Es
evidente que algunos de los efectos econdmicos y sociales de estas plataformas no son siempre
positivos. Pero el analisis econdmico ha evidenciado, en multiples ocasiones, que los efectos de
la tecnologia no son buenos ni malos por si mismos: todo acaba dependiendo de los usos
concretos que hagamos de la tecnologia y de nuestra capacidad para redistribuir los costes y los
beneficios que se generan. Del mismo modo, también hemos aprendido que, sin innovacion
tecnoldgica, el progreso material —y también el inmaterial— de la humanidad dejaria mucho que
desear (Torrent, 2019).

Por consiguiente, el analisis econdmico de las plataformas debe encajar con el
pensamiento econdmico general y con la interpretacién que la economia hace del cambio
tecnoldgico. De hecho, el mismo anélisis econdmico nos sefiala que, para interpretar
correctamente el cambio tecnoldgico, debemos centrarnos en cdmo este transforma el
comportamiento de los agentes, el intercambio y la estructura de los mercados. Precisamente,
esta es la novedad que deberia ocuparnos. Los intercambios de plataforma suponen por si
mismos un conjunto de transformaciones de tal magnitud que debemos focalizar nuestro esfuerzo

en comprenderlos (Torrent, 2019).
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Desde la perspectiva de los modelos de negocio, dos caracteristicas fundamentales del
intercambio de plataforma deben ser tomadas en consideracion:

1. La creciente importancia de las tareas o microtareas. Una de las formas de comprender
la relacion histérica entre tecnologia y economia es a través de su proceso de sustitucion de
habilidades. Cuando una tecnologia se incorpora a un proceso de negocio 0 a un trabajo,
generalmente se produce un proceso de sustitucion de habilidades que incide sobre las
competencias de empleados y empleadores.

A partir de este proceso de sustitucion (por ejemplo, el cambio competencial necesario
para interactuar con los ordenadores, con internet o con las plataformas digitales), se establece un
amplio conjunto de interacciones mediatizado por factores personales, educativos, organizativos,
estratégicos e inclusive de politica puablica. En funcion de estas interacciones, los efectos de la
sustitucion de habilidades pueden ser positivos o negativos. Generalmente, a través de los
mecanismos compensatorios vinculados con el ahorro de costes, los avances de productividad y
los aumentos de demanda, el valor y el empleo perdidos en el corto plazo se compensan con el
valor y el empleo generados por las nuevas y mas eficientes iniciativas de negocio en el largo
plazo (Gallego, 2011).

2. La economia de plataforma evoluciona el concepto de red. A través de la dilucién de
las figuras econdmicas tradicionales, las estructuras de mercado adquieren dos 0 mas caras o
colas (two-sided markets). A diferencia de la primera fase de la digitalizacién, donde las
economias de red interconectaban maultiples nodos, pero sin transformar la naturaleza tradicional
de los agentes economicos, en la economia de plataforma, los efectos de red conectan tareas o

microtareas sin importar la naturaleza del agente que realiza esas tareas (Gallego, 2011).
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Este cambio es fundamental, porque confiere a las estructuras organizativas de la
produccién y los mercados una importante novedad: su doble cara. Los intercambios de doble
cara se caracterizan por el hecho de que los usuarios de un lado del mercado se benefician de la
participacion del otro lado del mercado. Por tanto, los usuarios de ambos lados sacan partido del
aumento de tamafo de cada cara del mercado. Es decir, el valor para los usuarios en un lado del
mercado (por ejemplo, la provision de bienes o servicios en una plataforma) es una combinacién
lineal del nimero de usuarios en el otro lado del mercado (por ejemplo, los usos de bienes y

servicios en la misma plataforma), y viceversa.

3.2.3 Beneficios y Provechos de la Nueva Economia.

Durante su ya dilatada historia, el analisis econémico ha puesto de relieve, en infinidad
de ocasiones, que el interés individual y el afan de lucro per se no son negativos, sino todo lo
contrario. Ahora bien, el lucro en el intercambio de plataforma es muy diferente del lucro
tradicional. De hecho, deberiamos empezar a abandonar la idea de beneficio y pensar més en la
idea de provecho, entendido como el conjunto de retornos (dinerarios y no dinerarios, tangibles e
intangibles, directos e indirectos) de los activos (propietarios 0 no propietarios, utilizados o
reutilizados, privados o comunes) como resultado de la interaccion de plataforma (Calero, 2019).

Otra cosa es qué hacemos con estos provechos. Si los conseguimos redistribuir mas
igualitariamente, avanzaremos hacia la importancia del capital de colaboracion. Si no lo
conseguimos, el poder continuara en manos del nuevo capital monopolista, el capital de
plataforma. Ciudadanos, gobiernos, empresas y plataformas de provecho tienen la palabra

(Gallego, 2011).
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3.3 Conceptos Clave

3.3.1 E-Commerce.

El e-commerce consiste en la distribucion, venta, compra, marketing y suministro de
informaciodn de productos o servicios a traves de internet. Originalmente el término se aplicaba a
la realizacion de transacciones mediante medios electronicos, como por ejemplo el intercambio
electronico de datos. Sin embargo, con el advenimiento de la Internet a mediados de los afios 90,
comenzo el concepto de venta de servicios por la red, usando como forma de pago medios
electronicos como las tarjetas de crédito (Rodriguez, 2015).

Desde entonces, las empresas han estado preocupadas por mantenerse a la vanguardia y
poder ofrecer lo que hoy en dia sus clientes estan demandando. EI comercio electrénico y como
nos conectamos a internet esta cambiando. El afio 2020 es el del Internet de las Cosas (loT),
conectividad con todos los dispositivos a través del 5G, datos en directo y obviamente la e-
commerce tendra un protagonismo mas alto (Rodriguez, 2015).

Por otra parte, personas han visto en esta nueva manera de hacer negocios una gran
oportunidad para emprender y tener una actividad comercial propia en la que triunfan cuando
entienden que en el e-commerce no existen barreras ni fronteras, y que el espacio geografico no
es el que determina el target; que se deben tener presentes muchos aspectos y ver la otra cara de
la moneda; que sin creatividad y sin ofrecer una propuesta de valor realmente diferenciadora se
hace complicado surgir en este amplio mundo como unos grandes vencedores (Rodriguez, 2015).

Ahora bien, la mayoria de las empresas ya cuentan con presencia en Internet, por lo que
se han preocupado es por desarrollar sitios institucionales. En estos casos, lo que se pretende es
complementar algunas actividades tradicionales de marketing como, por ejemplo, brindar
informacidn adicional y promocionar la compafiia. Algunas hoy en dia no han entrado en el
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mundo del marketing digital y no han entendido las grandes herramientas con las que se puede
contar en Internet y el mundo de personas a las que se les puede llegar a través de la red

(Rodriguez, 2015).

3.3.2 Compra en linea.

En materia de comercio electronico, un comprador en linea es aquel consumidor o
usuario que hace compras a través de Internet, en una tienda online. La actividad de los
comercios online se conoce como comercio electronico. Y sus ventas se consideran
legalmente, ventas a distancia. Al no haber presencia simultanea fisica
del comprador y vendedor, el comprador online tiene una serie de derechos adicionales
Ilamados derechos en la contratacion a distancia (Del Real, 2016).

En el mundo en linea, un comprador requiere de informacion y servicio siempre
excelente y en cualquier el momento en que lo requieran. Si se falla al momento de
involucrarlos, responder a sus dudas o satisfacer sus expectativas, se habran ido para siempre. La
naturaleza del proceso de compra es totalmente distinta en un entorno interactivo. Hay detalles
importantes que también se deben tener en cuenta en el comportamiento del consumidor online:
son infieles (Calero, 2019).

El hecho de que internet sea transparente e inmediato no significa que los clientes dejen
de ser leales a sus marcas o productos favoritos, pero es facil que cambien con sélo un click. Al
final, tomaran la mejor decision para ellos, sin importar cuanto tiempo lleven usando tu producto
0 servicio. Conocer y tener en cuenta estas caracteristicas es esencial para desarrollar una
estrategia adecuada de atraccién de clientes por los distintos medios que Internet nos ofrece (Del

Real, 2016).
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3.3.3 Plataformas de reparto.

Una de las mayores transformaciones en el mundo en los altimos afios ha sido la
emergencia de las plataformas digitales. Estas plataformas intermedian entre la oferta 'y la
demanda, englobando una amplia variedad de servicios que implican la realizacion de tareas
especificas por parte de prestadores. Dentro de la economia de plataformas, se encuentran las
denominadas “plataformas basadas en la localizacion”, en las que el trabajo se gestiona en linea,
pero se ejecuta fuera de ella (Lopez, 2020).

En el caso de los servicios a traves de estas plataformas basadas en la localizacion, la
tarea se realiza de manera local y frecuentemente mediante aplicaciones (apps) que asignan las
tareas a individuos en un area geogréafica especifica. Entre los tipos de tareas mas comunes que
abarca esta forma de trabajo existe una amplia gama de servicios, en general de baja
complejidad, como los servicios de reparto, mensajeria y entrega de productos a domicilio
(Lbpez, 2020).

De hecho, el reparto y la entrega de productos a domicilio quiza sea una de las
modalidades de servicios mediante aplicaciones socialmente mas visible. La acelerada
proliferacion de los repartidores de estas empresas en los ultimos dos afios ha resultado
particularmente Ilamativa e identificable, pues ha implicado la circulacion constante de los
trabajadores en la via publica, ataviados con los uniformes correspondientes a cada compafiia.
Las plataformas digitales de reparto brindan a sus usuarios el servicio de entrega de productos a
domicilio, asi como el servicio de mensajeria. Los repartos, los envios o las gestiones son
cumplidos a traves de una red de repartidores que tienen acceso a la aplicacion segun la

plataforma a la que se encuentren adheridos (Lopez, 2020).
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De este modo, una vez realizada la eleccion del producto por parte del usuario o
consumidor, la actividad de estas empresas consiste en ofrecer los pedidos disponibles a los
repartidores que llevaran a cabo la prestacion y asignarles esta tarea. Existen fundamentalmente
dos modalidades de negocio. En una de estas modalidades, la plataforma digital intermedia entre
el oferente y el comprador de un producto, incorporandolo en su catdlogo de comercios
adheridos, para su venta directa a través de su aplicacion mdvil. La otra modalidad de negocio
permite a los consumidores el mismo servicio de busqueda y entrega, pero incluyendo cualquier
producto de cualquier establecimiento, sin que deba mediar un acuerdo entre ese establecimiento

y la plataforma digital (L6pez, 2020).

3.3.4 Aplicaciones de entrega a domicilio.

Desde reservar billetes de avidn hasta encargar el almuerzo, las aplicaciones moviles se
han convertido en elementos clave en casi todos los sectores de actividad. EI mundo ha ido
haciéndose cada vez mas pequefio hasta caber en la palma de nuestra mano. Podemos comer lo
gue nos apetezca con solo darle click.

Segun un informe de Statista, el negocio de entrega a domicilio de comida crecera un
9.3% de aqui a 2023, para alcanzar los 134.490 millones de délares. En la actualidad, el mayor
segmento del sector es el de la entrega a domicilio desde restaurantes, con un volumen de
mercado de 58.008 millones de ddlares en 2019 (Shastri, 2019).

A pesar de que parece astrondmica, segun los actores del sector esta cifra podria
alcanzarse mucho antes de 2023, si se atiende a la velocidad a la que esta creciendo la demanda
de los servicios y apareciendo nuevas aplicaciones de entrega de comida. Pero, ;cdmo ha
cambiado realmente la forma en que los restaurantes solian llevar a cabo esta actividad? Las

aplicaciones moéviles incrementan la rentabilidad del negocio sea mas rentable y han puesto a
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disposicion de los usuarios varias funcionalidades que mejoran su experiencia y les conducen a
pedir mas, incluyendo las siguientes caracteristicas (Shastri, 2019):

1. Hoy por hoy todos los pedidos de comida a domicilio se hacen a través del mavil, sin
visitar el restaurante, lo cual nos permite disfrutar de nuestra comida sin tener que dejar de hacer
lo que estuviéramos haciendo.

2. Llegas agotado del trabajo, habias quedado para cenar y ayer se te pasé hacer la
reserva. Desde tu aplicacion de comida a domicilio favorita también puedes consultar de
inmediato la disponibilidad de mesas y hacer tu reserva con un par de toques.

3. A parte de permitir a los usuarios efectuar pedidos a domicilio, estas aplicaciones les
ofrecen un espacio para compartir sus experiencias. Los clientes escriben sobre la calidad de la
comida, el nivel de servicio del restaurante (cuando lo han visitado), la calidad del servicio de
entrega a domicilio y punttan platos concretos o al restaurante en general segun su experiencia.
Estas opiniones y puntuaciones permiten al usuario potencial a decidir sobre si le merece la pena
utilizar los mismos servicios o pedir el mismo plato.

4. Otra ventaja para los amantes de la cocina son las ofertas y descuentos que se ofrecen a
través de las aplicaciones. Es facil aficionarse a pedir comida a domicilio si de vez en cuando te
ofrecen un descuento o alguna promocion.

5. Los jovenes de hoy en dia viven a toda velocidad. Lo quieren todo lo antes posible;
desde promociones hasta los pedidos. Igualmente, esta funcionalidad permite a los repartidores y
a los duerios de los restaurantes mantener un registro de sus pedidos, tanto de los entregados a
tiempo como de aquellos con los que ha habido algin problema.

6. Con el avance de la digitalizacion el dinero fisico esta cayendo en desuso. En casa no

solemos guardar grandes cantidades de efectivo y preferimos hacer pagos por internet.
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IV METODOLOGIA

4.1 Congruencia Metodologica

La congruencia hace referencia al tratamiento 16gico y metodoldgico de la unidad de

estudio, esto es, la correspondencia entre las diferentes variables descriptivas que la componen,

asi como la relacion de estas variables con las preguntas y los objetivos planteados.

4.1.1 Matriz metodoldgica

Tabla 4.2. Matriz metodoldgica

que prefieren los
clientes en la ciudad
de San Pedro Sula,
Honduras?

3. (Como es la oferta
y la demanda del
servicio de pedidos a
domicilio mediante
aplicaciones moviles
en la ciudad de San

Pedro Sula,
Honduras?

que prefieren los
clientes en la ciudad
de San Pedro Sula,
Honduras.

. Preguntas de Objetivos .
Titulo Problema investigacion General | Especificos Variables
Percepcion | ¢Cudl es la 1. ¢Cudles son las Describir la | 1. Caracterizar el Clientes
del servicio | percepcion del | caracteristicas percepcion | perfil
de pedidos | servicio de sociodemograficas de | del servicio | sociodemogréafico de
a domicilio | pedido a los clientes de de pedidos a | los clientes del
mediante domicilio servicios de pedidos a | domicilio servicio de pedidos a
aplicaciones | mediante domicilio mediante mediante domicilio mediante
méviles aplicaciones aplicaciones moviles | aplicaciones | aplicaciones moviles
segun moviles segin | en la ciudad de San méviles en la ciudad de San
clientes en clientes en la Pedro Sula, segun Pedro Sula,
la ciudad de | ciudad de San | Honduras? clientes en Honduras.
San Pedro Pedro Sula, 2. ¢Cudles son las la ciudad de | 2. Identificar las Plataformas
Sula, Honduras? plataformas moviles San Pedro plataformas moviles
Honduras. de servicios de Sula, de servicios de
pedidos a domicilio Honduras. pedidos a domicilio

3. Analizar la oferta
y la demanda del
servicio de pedidos a
domicilio mediante
aplicaciones moviles
segln clientes en la
ciudad de San Pedro
Sula, Honduras.

Ofertay
demanda

Fuente: elaboracidn propia.
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4.1.2 Operacionalizacién de las variables

Tabla 4.3. Operacionalizacion de las variables.

Percepcion de
los clientes

Género

Edad

Estado civil

Ocupacion

Plataformas utilizadas

Otras plataformas

Uso de plataformas

Modalidades de pedido
Proposito del uso
Frecuencia del uso
Tiempo de espera del pedido

Aceptacion del precio actual por
el servicio de pedidos

Forma de pago preferida
Promocion esperada

Medio de comunicacion para
recibir promociones

Fuente: elaboracidn propia.

4.2. Enfoque y Métodos

El enfoque mixto surge como consecuencia de la necesidad de afrontar la complejidad de

los problemas de investigacion planteados en todas las ciencias y de enfocarlos holisticamente,
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de manera integral. El enfoque mixto es un proceso que recolecta, analiza y vincula datos
cuantitativos y cualitativos en una misma investigacion o una serie de investigaciones para
responder a un planteamiento, y justifica la utilizacion de este enfoque en su estudio
considerando que ambos métodos (cuantitativo y cualitativo) se entremezclan en la mayoria de
sus etapas, por lo que es conveniente combinarlos para obtener informacidn que permita la
triangulacion como forma de encontrar diferentes caminos y obtener una comprension e
interpretacion, lo més amplia posible, del fendmeno en estudio (Hernandez, Fernandez y
Baptista, 2014).

Dado que avaluar la percepcion el servicio de pedidos a domicilio mediante aplicaciones
moviles implica la consideracion de informacidn tanto cualitativa como cuantitativa, se ha

decidido abordar el estudio desde este enfoque mixto.

4.3 Disefio de la Investigacion

4.3.1 Disefio de no experimental, mixto y transversal.

Para obtener los datos requeridos, se dispuso de un disefio no experimental, es decir, que
las variables no fueron manipuladas. Por otro lado, segln las fuentes utilizadas, se us6 un disefio
mixto, es decir, se utilizé informacion basada en datos cuantitativos y cualitativos. Mientras que
las estimaciones cuantitativas globales se basaron principalmente en los resultados de la
encuesta; los hallazgos cualitativos se basaron en el grupo focal y las entrevistas en profundidad.

Otro aspecto que se considero para el disefio fue temporalidad de la recoleccion de los
datos, haciéndose en un solo momento del tiempo. A este respecto, Hernandez y otros (2014)
enfatizan en que los disefios de investigacion transversal tienen el propdsito de describir
variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado, como en efecto ha
ocurrido al estudiar las dimensiones de la percepcion del servicio de reparto a domicilio.
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4.3.2 Poblacion y muestra

La poblacién objetivo la conforman los clientes de las empresas que prestan el servicio de

pedidos a domicilio mediante aplicaciones moviles en la ciudad de San Pedro Sula. Para la

recoleccion de los datos se aplico una encuesta mediante la herramienta Formulario de Google.

Se realizé una muestra conforme a los criterios del muestreo no probabilistico denominado

por conveniencia, en atencion a la situacion de la pandemia del Covid-19. Segun el INE (2020), la

poblacion del casco urbano de San Pedro Sula mayor a 18 afios es de 510,605 personas.
Los criterios de inclusién fueron los siguientes:
1. Tener la edad de 18 — 65 afos.

2. Residente en el casco urbano de San Pedro Sula.
3. Conocedores o usuarios de las plataformas de reparto a domicilio.

n = tamafio de la muestra: 510,605

z = nivel de confianza: 90% (1.645)

p = porcentaje de la poblacion que tiene el atributo deseado: 50%

q = porcentaje de la poblacidn que no tiene el atributo deseado: 50%

e = error de estimacién maximo permitido: 8%

Por lo tanto,

n=NxZ'xpxq

dAx(N-1)+Z A xpxq

~ 510,605 x 1.6452(0.5)(0.5)
~ 0.082(510,605 — 1) + 1.6452(0.5)(0.5)

n

n =107
Con base al procedimiento utilizado, se obtuvo una seleccién de 107 personas

encuestadas, con el propdsito de obtener resultados representativos de la poblacion,

proporcionando la informacion requerida para responder las preguntas de investigacion.
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4.3.3 Unidad de analisis y respuesta

Tabla 4.4. Unidad de analisis y respuesta

Unidades de analisis

Unidades de respuesta

Perfil sociodemografico de clientes

e Estadisticas de poblacion (Instituto Nacional de
Estadistica).

e Personas encuestadas

Empresas de servicios de pedidos a
domicilio mediante aplicaciones
moviles

e Revision bibliografica (internet)

Oferta y demanda del servicio de
pedidos a domicilio mediante
aplicaciones moviles

e Personas encuestadas

e Participantes del grupo focal

e Expertos en servicios a domicilio mediante
aplicaciones moviles (entrevista en profundidad)

Fuente: elaboracion propia, a partir de la consulta de varios manuales de metodologia de investigacion.
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4.4 Técnicas e Instrumentos Aplicados

Tabla 4.5. Tecnicas e instrumentos aplicados

Técnicas Instrumentos

Anélisis documental ¢ Fichabibliografica
¢ Ficha de contenido
e Lista de chequeo

Encuesta e Cuestionario con preguntas cerradas
Grupo focal e Guion didactico
Entrevista en profundidad e Guion de entrevista

Fuente: elaboracion propia, a partir de la consulta de varios manuales de metodologia de investigacion.

1. La ficha bibliografica tiene el propdsito de identificar y almacenar referencias de libros,

informes, revistas, periddicos y paginas electronicas conforme APA.

Tabla 4.6. Ficha bibliogréfica.

Jnlnr s L 1

Crear fuente PX
Tipo de fuente bibliografica | Libro B Idioma | Predeterminado E|
Campos bibliograficos de APA
Autor
D Autor corporativo
Titulo
Afio
Ciudad
Editorial
D Mostrar todos los campos bibliograficos
Mombre de etiqueta
MarcadorDePosicit [ Aceptar H S I
X

Fuente: tomada del programa de procesamiento de texto Word.
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2. La ficha de contenido tiene el proposito de textualizar, resumir o comentar los textos que

necesarios para la elaboracion de citas directas e indirectas.

Tabla 4.7. Ficha de contenido

Ficha de contenido (resumen)
Tema Experiencia de éxito
Subtema Emprendimientos nacionales
Melara, G. (11 de julio de 2020). Speedy, el nuevo competidor del delivery en Honduras.
Estrategia y Negocios. Disponibles en:
https://www.estrategiaynegocios.net/empresasymanagement/1393334-330/speedy-el-nuevo-
competidor-del-delivery-en-honduras
Lo que lo diferencia en sus servicios del resto de empresas de delivery es que los usuarios
pueden pre-ordenar, aunque los negocios se encuentren cerrados, ademas de la
disponibilidad en la web de SpeedyHn, y también permite evaluar de forma integral el
servicio del negocio, del servicio total y del empaque. Del mismo modo permite destacar los
distintos negocios, la interaccién con fotografias y comentarios del cliente con la empresa y
el servicio de entregas. También, es importante sefialar que Speedy se ha acoplado a la
nueva realidad por causa de la pandemia, por lo que todos sus socios conductores cumplen
estrictamente con las medidas de bioseguridad para poder proteger al consumidor.
Recopilacion Noviembre de 2020

Referencia

Contenido

Fuente: elaboracion propia.

3. La lista de chequeo tiene la finalidad de verificar, en este caso, datos poblacionales sobre
habitantes de San Pedro Sula mayores de 18 afios y niUmero de empresas que prestan el servicio de

pedidos a domicilio mediante aplicaciones moviles.

Tabla 4.8.Lista de chequeo de registros varios.

No. Tipo de registro o documento Disponible No disponible
1 Estadistica sobre poblacion del area urbana X
de San Pedro Sula mayor de 18 afios (INE)
Lista de empresas que prestan el servicio
2  de pedidos a domicilio mediante X
aplicaciones moviles.

Fuente: elaboracidn propia.

4. EIl cuestionario tiene como propdsito obtener informacion relevante sobre el perfil
demogréfico de los clientes, asi como sobre la oferta y demanda existente del servicio de pedidos
a domicilio mediante aplicaciones moviles (ver Anexo 1). Para lograr una mayor calidad en el

disefio se considerd la siguiente tipologia:
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Tabla 4.9. Descripcion de las preguntas del cuestionario

Tipo El cuestionario incluye

Segun la respuesta Respuesta dicotémica (Si/No)
Opcién multiple
Seleccion multiple
Respuesta breve

Segun la funcion Bateria (todas las preguntas tratan sobre el mismo tema, empezando por las
mas sencillas y luego las complejas).
Segun el contenido Intencion: ;Qué tipo de promociones le gustaria que ofrecieran las empresas

que brindan este tipo de servicio?

Opinion: Si una de las empresas con servicio a domicilio tiene promociones,
¢ Cudl medio de comunicacion prefiere usted para enterarse de ellas?;

Informacion: ¢ Utiliza usted el servicio de entrega a domicilio para realizar
sus compras?; ¢Con qué frecuencia utiliza el servicio a domicilio?; ¢ Cual es
la plataforma que usted mas utiliza?...

Fuente: elaboracion propia.

5. Guia de sesion del grupo focal, se utilizé para profundizar en las opiniones de los
clientes, mediante la interrogacion de 16 preguntas. Consistio en la organizacion de una sesion
con un grupo de 8 personas, que fue grupo homogéneo, en cuanto a genero, rangos de edad y
ocupacién, residentes en la ciudad de San Pedro Sula. La sesion tuvo una duracion de 1 hora, en
un ambiente informal. EI objetivo del mismo fue conocer la percepcién de las personas sobre las

plataformas de servicios de pedidos (ver anexo 2).

5. Guion de la entrevista en profundidad fue utilizada para orientar la conversacién con 3
expertos sobre el tema la gerencia y gestion de estas empresas de servicios de pedidos. Se uso la

plataforma Zoom (ver anexo 3).

4.5 Fuentes de Informacion

4.5.1 Fuentes primarias

Se consideran fuentes primarias para este estudio las respuestas obtenidas de los clientes

de las empresas de servicio de pedidos a domicilio mediante aplicaciones moviles, las opiniones
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de los participantes del grupo focal y las opiniones de los expertos entrevistados.

4.5.2 Fuentes secundarias

Las fuentes secundarias interpretan y analizan fuentes primarias, por tanto, orientan el
proceso de investigacion en el andlisis de las fuentes primarias. Las fuentes secundarias
consultadas en el presente estudio de investigacion fueron las siguientes: libros, tesis, manuales,
revistas cientificas y articulos consultados tanto en la internet como en el Centro de Recursos
para el Aprendizaje y la Investigacion (CRAI) de la Universidad Tecnol6gica Centroamericana

(UNITEC).
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4.6 Cronologia del Trabajo

Tabla 4.10. Diagrama de Gantt para la elaboracion del estudio

2020 2021
ACTIVIDADES Octubre Noviembre | Diciembre Enero
TI2(3[45(6]7|8|0[10(11]121]13|14]15/186

Busqueda del tema de tvestigacion

Aprobacion del tema

Investigacion exploratoria del problema de estudio

Formulacion del problema de investigacion

Fijacion de los objetivos de investigacion

Redaccion del problema v objetivos de la investigacion

Aprobacion del capitulo del planteamiento

Identfficacion e investigacion de los conceptos tedricos v referenciales

Extraccion de la informacion teorica v referencial

Redaccion del capitulo tedtico

Aprobacién del capitulo del marco tedrico

Identificacion e investigacion de los conceptos e instrumentos metodologicos

Extraccion de la informacion metodologica

Disefio de los instrumentos metodologicos

Redaccion del capitulo metodologico

Aprobacion del capitulo e mstrumentos de la metodologia

Aplicacion de los instrumentos

Procesamiento de los datos
Andlisis de los datos
Elaboracion de tablas v graficas de visualizacion de datos

Redaccion del capitulo de resultados y andlisis

Aprobacion del capitulo de resultados y anilisis

Redaccion de las conclusiones

Redaccion de las recomendaciones

Incorporacion de la bibliografia

Incoporacion de los anexos

Redaccion y cierre de los aspectos preliminares del informe final

Aprobacion del borrador del informe fmal
| ————————————————————————————————————— ————————————————————————————————————————————————————————— |

Fuente: elaboracidn propia.
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V RESULTADOS Y ANALISIS

5.1 Resultados de las encuestas

5.1.1 Perfil sociodemogréfico de los clientes.

B Mujer
] Hombre

Gréfico 5.1Género de los encuestados.

Segun el grafico 5.1, se determina que de los 107 encuestados, el 51% estd compuesto de

mujeres y el otro 49% de hombres.

53



18
17
16
15
14
13
12
11
10

Porcentajes
L L ".E I S ; B o I Y s T U }

[}

13.1 1341

15.9
23

12.1
6.5
5i| -
21 22 24 25 20 2

a

18 26
Edades

27

30

Gréafico 5.2.Edad de los encuestados.

Segun el gréfico 5.2, se determina que de los 107 encuestados, la edad predominante es

23 afnos con un 15.9%. Le siguen las edades de 21 y 22 afios con un 13.1% cada una; y la edad

de 24 afos con un 12.1%. Estas edades, en conjunto, conforman el 54% de los encuestados. El

rango de edad de 20 a 29 afios aglomera el 86%, mientas que las edades mayores a 30 afios

apenas acumulan el 8% y las menores a 20 el 6%.
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() B Soltero (a)

% Casado (a)

(5%) W Unién libre

Gréfico 5.3. Estado civil de los encuestados.

Segun el grafico 5.3, se determina que de los 107 encuestados, el estado civil
denominado soltero es el predominante, con un 90%. Los estados de casado y union libre se

reparten el otro 10%, es decir, 5% cada uno.
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M Estudio y trabajo
" Trabajo
M Estudio
Ni estudio ni trabajo
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Grafico 5.4. Ocupacidn de los encuestados.

Segun el gréfico 5.4, se determina que de los 107 encuestados, la condicion ocupacional
predominante es estudiar y trabajar, con un 51%. Le sigue la condicién de sélo trabajar, con un
26% y solo estudiar con un 15%. La condicidn ocupacional que consiste en no estudiar ni

trabajar tiene un 7%.
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5.1.2 Plataformas moviles de servicios de pedido a domicilio.

Porcentajes

0.9 0.9 0.9
/= V= vy
Hugo Glowvo Jaime Servicio de SimanBip Bip  Lima Delivery Rapidex Speedy
Plataformas

Gréfico 5.5. Plataformas utilizadas para realizar los pedidos.

Segun el gréfico 5.5, se determina que de los 107 encuestados, el 79.4% utiliza la
aplicacién maévil de Hugo para realizar sus pedidos. Muy por debajo de Hugo se encuentra la

aplicacién de Glovo, con un 13.1%. Jaime y Servicio de Siman constituyen plataformas que

poseen un 1.9% de representacion; y con un 0.9% Bip Bip, Lima Delivery, Padidex y Speedy.
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Otras plataformas

Grafico 5.6. Otras plataformas conocidas para realizar pedidos.

Segun el gréfico 5.6, se determina que de los 107 encuestados, el 68% indica no conocer
otras plataformas para realizar pedidos, mas que las identificadas el grafico 6.5. Otro 23% afirma
conocer la empresa de servicios de pedidos a domicilio por aplicaciones méviles denominada
iBy Honduras; muy por debajo de este porcentaje, son conocidas las empresas Yo Voy, con 4%;
Aquilesvoy Delivery, con 2%; y finalmente Mandaditos, Sompopo y Yo Te Lo Llevo, con 1%

cada una.
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5.1.3 Oferta y demanda

W Si
' No

Grafico 5.7. Uso del servicio de pedidos a domicilio mediante aplicaciones moviles.

Segun el grafico 5.7, se determina que de los 107 encuestados, el 81% utiliza efi servicio

de pedidos a domicilio mediante aplicaciones moviles; en cambio, un 19% indica que no lo hace.
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(10%)

M Aplicaciones méviles (apps)
I Tradicional (call center)

Gréfico 5.8. Modalidades preferidas para realizar pedidos a domicilio.

Segun el grafico 5.8, se determina que de los 107 encuestados, el 90% prefiere las

aplicaciones maviles para realizar sus pedidos. En cambio, un 10% prefiere hacer los pedidos a

domicilio mediante el call center.
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Grafico 5.9. Proposito de uso de las plataformas.

Segun el grafico 5.9, se determina que de los 107 encuestados, el 84.1% usa el servicio de
pedidos a domicilio mediante aplicaciones moviles para comprar comidas; y muy por debajo de
este porcentaje, para comprar farmaceuticos, con un 7.5%; para adquirir ropa, con un 5.6%; por

compras de supermercado, un 1.9%; y finalmente, para comprar productos ferreteros, un 0.9%.
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Grafico 5.10. Frecuencia de uso de las plataformas.

Segun el grafico 5.10, se determina que de los 107 encuestados, el 46.2% usa el servicio
de pedidos a domicilio mediante aplicaciones méviles una vez por semana; 38.7% indica que lo
hace una vez al mes; existe un 8.6% que afirma usar el servicio una vez al dia; un 3.2% lo hace 3
veces al dia; un 2.2% indica que lo utiliza un dia de por medio; y finalmente, un 1.1% que lo

hace 2 veces al dia.
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(1%)
B 30 minutos
" 20 minutos
B 15 minutos

10 minutos
(17%)

Grafico 5.11. Tiempo de espera deseable para recibir el pedido.

Segun el grafico 5.11, se determina que de los 107 encuestados, el 45% indica que esta
dispuesto a esperar el pedido por 30 minutos; un 3% opina que el tiempo necesario es 20
minutos; un 17% sefiala que esta dispuesto a esperar 15 minutos; sélo un 1% prefiere esperar por

su pedido 10 minutos.
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B No
W Si

Grafico 5.12. Aceptacion del precio de 80 lempiras por entrega a domicilio.

Segun el grafico 5.12, se determina que de los 107 encuestados, el 54% no esta de
acuerdo con pagar 80 lempiras por pedido entregado; en cambio, el 46% restante indica que si lo

acepta.
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B Tarjeta de crédito o débito
Transferencia electrénica
B Efectivo

Grafico 5.13. Forma de pago preferida al contratar el servicio de pedido a domicilio.

Segun el grafico 5.13, se determina que de los 107 encuestados, el 43% prefiere pagar el

servicio de entrega a domicilio mediante tarjeta de crédito; sin embargo, existe un 29% que

prefiere hacerlo mediante transferencia electronica; y un 28% que desea hacerlo en efectivo.
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Grafico 5.14. Tipo de promociones esperadas por los clientes.

Segun el grafico 5.14, se determina que de los 107 encuestados, el 57% indica que les
gustaria recibir descuentos de parte de las empresas que ofrecen el servicio de pedido a domicilio
mediante aplicaciones maviles; un 23% dice que les gustaria recibir tarjetas de clientes

frecuentes; y un 20% que opta por los cupones.
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Grafico 5.15. Medio de comunicacion preferido para informarse de las promociones.

Segun el gréafico 5.15, se determina que de los 107 encuestados, el 32% indica que les
gustaria recibir informacién de las promociones de estas empresas por medio de Instagram; el
26% mediante WhatApp; mientras que un 22% esperaria informarse mediante la misma
aplicacion mavil de la empresa; también existe un 20% de ellos que indican que les gustaria

conocer las promociones por medio de Facebook.
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5.1.4 Hallazgos.

Tabla 5.11. Cuadro de hallazgos relacionados con los resultados de las encuestas.

Variable

Indicadores

Hallazgos

Clientes

Género

El 51% de los encuestados son mujeres, lo que
concuerda con las estadisticas del INE, las cuales
indican que por cada 100 mujeres existen 90
hombres en San Pedro Sula.

Edad

El rango de edad de 20 a 29 afios aglomera el
86%, lo que concuerda con lo encontrado por
Martell (2020), quien afirma que el 50% de los
usuarios de las aplicaciones tiene edades entre 18
a 30 afios.

Estado civil

El estado civil predominante es soltero/a, con un
90%, un dato que concuerda con el estudio
“Analisis del Modelo de Negocios innovador de
las empresas de delivery a través de apps moviles
en Honduras” de Martell (2020), donde el 69.23%
son solteros.

Ocupacion

La condicidn de trabajar y estudiar corresponde al
51%, muy diferente al obtenido por Martell
(2020), donde esta condicion es propia de apenas
15.84%.

Plataformas

Uso de plataformas

El 79.4% de los encuestados usan las plataformas
de reparto a domicilio; en cambio, en el estudio
de Martell (2020), se indica que existe un 66%.

Conocimientos de otras
plataformas

Un 23% indica que conoce otras plataformas,
ademas de las que usa con frecuencia.

Ofertay
demanda

Uso de aplicaciones de
generacion de pedidos

El 81% utiliza aplicaciones para generar pedidos;
en el estudio de Martell (2020), en cambio, el
porcentaje es de 66%.

Proposito de uso de las
aplicaciones de
generacion de pedido

El 84.1% lo hace para comprar comida, y en
porcentajes menores a 10, para comprar otros tipo
de bienes diferentes. En el estudio que estamos
comparando, el porcentaje es similar: 84% para
pedir comida.

Frecuencia de uso de las
plataformas de generacion
de pedido

El 46.2% usa las aplicaciones de generacion de
pedido por lo menos una vez por semana; y un
38.7% lo hace por lo menos una vez al mes. El
estudio de Martell (2020), en cambio, el 17.86%
lo hace una vez por semana; y el 29.76% una vez
al mes.

Tiempo de espera del
pedido.

El 45% indica que esta dispuesto a esperar 30
minutos y un 17%, la mitad.

68



Variable Indicadores

Hallazgos

Aceptacion del precio
actual

El 46% acepta pagar 80 lempiras por pedido
recibido. En cambio, en el estudio de Martell
(2020), se encuentra que un 34.52% cree que el
precio justo es de 41 a 50 lempiras; apenas un
1.19% piensa que lo correcto es pagar de 71 a 80
lempiras.

Forma de pago preferida

El 43% prefiere pagar el servicio de las
plataformas mediante tarjeta de crédito; en
cambio, un 29% por transferencia; y un 28% en
efectivo. En el estudio que sirve de comparacion
los resultados sefialan que prefieren la billetera
electronica, con un 63.10%; la opcion de tarjeta
de crédito tiene un 30.56%, la transferencia un
13.89% y el pago en efectivo 3.97%.

Promocion esperada

El 57% indica que les gustaria recibir descuentos;
un 23%, tarjetas de clientes y un 20% cupones.

Medio de comunicacion
para recibir promociones

El 32% indica que les gustaria recibirlas por
Instagram; un 26% por WhatsApp; un 22% por la
misma aplicacion; y un 20% por Facebook. En el
estudio de Martell (2020).

Fuente: elaboracion propia.

5.2 Resultados de la sesion del grupo focal

5.2.1 Participantes.

Se realiz6 un grupo focal por medio de la plataforma Zoom con 8 participantes. Es

importante mencionar que hubo participantes que todos emitieron comentarios sobre las

preguntas realizadas.

Tabla 6.12. Participantes en la discusion del grupo focal.

Nombre y Apellido Edad
Angel Bautista 23
Cecilia Perdomo 24
Claudia Yessenia Velasquez Juarez 24
Delman Chinchilla 23
Dennis Gabriel Martinez Reyes 29
Luisa Alejandra Rodas Bejarano 30
Marlon Zaldivar 22
René Contreras Ramirez 30
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En la sesion de los grupos focales la moderadora realizo 16 preguntas para orientar la

discusion y obtener respuestas amplias. Las respuestas de los participantes fueron diversas.

5.2.2 Respuestas de los participantes.

1. ¢Podrian decirme algo sobre el servicio de entrega a domicilio mediante aplicaciones
moviles?

Luisa Alejandra Rodas Bejarano: “Es una de las mejores opciones, y en estos momentos
es una gran estrategia de mercado”.

Delman Chinchilla: “La idea es muy buena; en estos tiempos de pandemia es una buena
opcion ya que nos ayuda bastante”.

2. ¢Con qué frecuencia lo utilizan?

Respuesta general: por lo menos una vez cada 15 dias en promedio.

3. ¢ Qué es lo que mas les gusta de este tipo de servicio?

Marlon Zaldivar: “Lo que mas me gusta de este tipo de servicio es el ahorro de tiempo™.
Cecilia Perdomo: “Ahorro de costo mas beneficio”.

René Contreras Ramirez: “La seguridad, ademés del ahorro de tiempo; pues no es
necesario exponerse a una serie de peligros en la calle para poder comprar. Basta usar la
aplicacion y la necesidad se resuelve”

4. ;Qué es lo primero que sienten cuando utilizan este tipo de servicio?

Angel Bautista: “Naturalmente, satisfaccion, porque puedes disfrutar de algo que te gusta
y te le entregan en la casa o el trabajo en el tiempo que lo desees”.

Dennis Gabriel Martinez Reyes: “Te da la oportunidad de aprovechar el tiempo donde
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puedes obtener mas beneficios; ademas, te permite estar concentrado en tu trabajo, mientras
alguien hace los mandados por mi”.

5. ¢Qué fue lo que sintieron la dltima vez que utilizaron este tipo de servicio?

Luisa Alejandra Rodas Bejarano: “Comodidad. La ultima vez que utilice este servicio fue
para comprar comida... tenia dinero, pero no tenia deseo de salir. Entonces recurri a Glovo...”

6. ¢Cudl es el impacto que genera este tipo de servicio en sus vidas?

Respuesta general: la oportunidad que tenemos hoy de aprovechar nuestro tiempo en las
cosas que mas deseamos o que pueden darnos mayores beneficios. Aunque existe un pago por el
servicio, el beneficio es grande. Puede continuar en lo tuyo, sin tanta interrupcion o simplemente
disfrutar de tu tiempo libre en casa, especialmente con la pandemia.

7. Si pudieran cambiar algo en este tipo de servicio (horario, tiempo de espera, atencion,
etc.), ¢qué seria?

René Contreras Ramirez: “Con seguridad, el tiempo de espera; muchas veces el trafico
retrasa la llegada de un pedido, y a veces eso provoca ansiedad, especialmente si estas esperando
comida”.

8. ¢Cuales son los principales problemas de este tipo de servicio?

Respuesta general: no hay tanta comunicacién con los encargados de entrega; el tiempo
que se pueda tardar mas alla de lo esperado.

9. ¢Qué aspectos consideran importantes al momento de elegir un servicio a domicilio
mediante aplicaciones moviles?

Respuesta general: la seguridad, el método de pago; causar satisfaccion por el tiempo de

espera y el buen servicio; mas personas piensan como uno.
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10. ¢Por qué un servicio de entrega a domicilio mediante aplicaciones méviles podria
causar satisfaccion?

Dennis Gabriel Martinez Reyes: “Puede causar satisfaccion por el tiempo adecuado y el
buen servicio que le brindan al cliente”.

11. ;Qué creen ustedes que este tipo de servicio provoque ese sentimiento de

satisfaccion?

Respuesta general: el hecho de que los demas pueden ayudar a cumplir los deseos propios
a cambio de algo de dinero. Ademas, saber que se ahorra tiempo y que uno puede estar en casa

un poco MAs seguro.
12. ;Conocen ustedes mas personas gque piensan como ustedes?

Delman Chinchilla: “Yo creo que la gran mayoria, trabajadores y estudiantes, estamos
convencidos de los beneficios que significa para nosotros este tipo de servicio; dudo mucho que
alguien diga que esto es malo para sus vidas”.

13. ¢ Creen ustedes que existen muchas personas les gustaria utilizar este servicio

particular?

Claudia Yessenia Velasquez Juarez: “Como dijo Delman, existes muchas razones para
usar estos servicios de entrega a domicilio. Es la conveniencia lo que hace que uno los utilice y
desea utilizarlos siempre. Yo creo que si existen muchas personas con este mismo deseo que
nosotros expresamos aca en esta sesion”

14. ; Tienen ustedes algin punto mas que pueda destacarse sobre el servicio de entrega a
domicilio mediante aplicaciones moviles?

Angel Bautista: “Pienso que las familias tienen que utilizar més esta posibilidad,
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especialmente quienes tienen nifios y ancianos; una emergencia 0 una necesidad urgente se
resuelve perfectamente mediante este tipo de servicio; basta con buscar las aplicaciones y
solicitar lo que se desee”.

15. ¢ Quisieran agregar algo mas?

Respuesta general: mejorar los precios para poder hacerlo més accesible a las personas
con menos recursos, lo que puede ayudarles a resolver muchos problemas, especialmente las
personas adultas y de la tercera edad, cuya movilidad es mas dificil. Lo otro es que es necesario
apoyar las iniciativas de este tipo que son producto de la iniciativa de los emprendedores locales,

ayudando asi a incrementar la motivacién de quienes nos sirven con gran esfuerzo.
16. ¢ Creen ustedes que algun tema debié abordarse y no se hizo?

Respuesta general: las plataformas se van expandiendo y la atencidn esta siendo mas
eficiente; uno de los temas que debi0 tratarse es la seguridad en las formas de pagos al contratar

estos servicios.

5.2.3. Hallazgos, andlisis y evidencia.

Tabla 5.13. Cuadro de hallazgos relacionados con los resultados del grupo focal.

Variable Hallazgos

Plataformas | Es una gran estrategia de mercado, especialmente en esta época de
pandemia. De hecho, es utilizada con gran frecuencia, ya que ahorra tiempo
y le permite a las personas estar seguras.

Ofertay Este servicio genera satisfaccion, ya que se puede disfrutar de algo que a las
demanda personas le gustan en el momento que lo desean. Ademas, da la oportunidad
de aprovechar el tiempo, trabajando donde se obtiene mas beneficios. Sin
embargo, el servicio tiene algunas inconveniencias, especialmente en el
tiempo de espera, y tambien preocupa la seguridad al momento de la
transaccion monetaria. También se espera una mejora en los precios.

Fuente: elaboracidn propia.
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espera
momento personas

servicio tiempo

llustracion 5.1. Cuadro de nube de palabras

Fuente: elaboracion propia.

Del andlisis de la nube de palabras se deduce que la calidad percibida de los servicios de
las plataformas de reparto a domicilio por parte de los clientes esta relacionada con el tiempo, un
recurso gue, mediante este servicio, puede ser aprovechado por las personas y disfrutar de lo que
les gusta. Consideran que es utilizan una estrategia de mercado propia de la época, segura y

precios accesibles.

llustracion 5.2.Registro videografico del desarrollo de la sesion del grupo focal.

Fuente: elaboracidn propia.
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En la ilustracion 5.1 se presenta la evidencia de la sesion del grupo focal, el cual se

realizo el dia 21 de diciembre de 2020.
5.3 Resultados de las entrevistas a profundidad

5.3.1 Perfil de los participantes.

La formacion profesional de todos los informantes es de educacién superior, con
especialidad en marketing de servicios, y en edades entre 30 y 50 afios de edad, con experiencia
de mas de cinco afios en cargos similares. Con esas caracteristicas, se consiguieron datos muy
importantes para el desarrollo del estudio actual. El total de participantes fue de tres personas, las
cuales respondieron a las preguntas mediante la plataforma Zoom el dia 22 de diciembre de

2020.

Tabla 6.14. Participantes en las entrevistas en profundidad.

Nombre y Apellido Cargo Empresa
Pamie Marinakys Marketing Manager Hugo
Sergio Vasquez Sales Team Lead at Glovo Glovo
Carlos Obed Martinez Docente de Marketing CEUTEC

5.3.2 Respuesta de los participantes

Entrevista 1. Pamie Marinakys (PM)

1. Nos gustaria que pudiera hablarnos sobre la diferencia entre los servicios de entrega a

domicilio basados en aplicaciones méviles y los que se gestionan mediante call center.

PM: La mayor diferencia es que no hay intermediarios, tl puedes seleccionar lo que
necesites sin tener que hacer una llamada o tener que lidiar con un tercero. Queremos darle la
mayor comodidad a nuestros usuarios y que tengan lo mejor de su ciudad en la palma de su

mano.
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2. Cuéntenos sobre la demanda de los servicios de entrega domicilio basadas en

aplicaciones moviles que existe en San Pedro Sula.

PM: San Pedro Sula, siendo nuestra segunda ciudad méas grande en el pais, tiene una alta
demanda en lo que es servicios de entrega a domicilio. Hugo ha logrado penetrarse en el
mercado no solo sampedrano, si no que a nivel nacional como lider en entregas a domicilio. Los
hondurefios estdn confiando cada vez mas en compras en linea y eso no solo ayuda a la

economia, sino también les da oportunidades a personas a emprender proyectos desde sus casas

3. Por otro lado, conoce usted cuantas empresas prestan este tipo de servicio en San Pedro

Sula'y, segun su juicio, cudles son las que tienen mayor cuota de mercado.

PM: Tenemos mapeado nuestros competidores, sabemos quiénes son y que estan
haciendo. Hugo, como mencionaba ha logrado ganarse el corazon y la confianza de los
hondurefios. Fuimos los primeros en llegar y lo que nos caracteriza es que Somos como una
familia, tanto los motoristas, como el area de ventas y el area de mercadeo. Hemos crecido
increiblemente rapido pero siempre manteniendo ese espiritu de ser amigos todo para poder

tratar a nuestro cliente como nuestro mejor amigo.

4. Ademas de Hugo, Glovo, Speedy, Lunch Box, Ke Rico y Jaime, ¢Podria darnos otros
nombres de empresas que se dedican a prestar el servicio de entrega a domicilio basado en

aplicaciones moviles, o que estan por entrar a este mercado?

PM: Uber Eats es una app global que de hecho entr6 al pais y lo logramos sacar del
mercado. Tenemos a un Rappi en Suramérica que también ha crecido rapidamente. Deliveroo

que fue de las primeras aplicaciones en Europa.

76



5. Segun su percepcion, ¢Cuéles son los motivos que tienen los sampedranos para utilizar

el servicio de entrega a domicilio basado en aplicaciones moviles?

PM: El tema de pandemia es uno de los factores que méas ayudo a que las personas
confiaran en compras en linea y apps. Nosotros ofrecemos la ayuda y comodidad de que puedas
pasar mas tiempo con tus familiares, trabajando, dedicandole tiempo a hobbies y que Hugo se
encargue de lo demas. Los usuarios comenzaron a utilizarlo mediante nuestra categoria de
comidas y bebidas y luego fuimos sumando mas servicios como Supermercado, Conveniencia,
Ferreterias, Librerias, tiendas de ropa y calzado, perfumerias, farmacias y mas. Los sampedranos

fueron acostumbréandose y adaptandose a tener esta comodidad al alcance de su mano.

6. Podria hablarnos sobre los precios que cobran estas empresas por el servicio prestado,

¢Los considera asequibles para el consumidor promedio?

PM: Una cosa importante que debemos considerar, en Hugo los llamamos “nuestro
pulmén”, nuestros motoristas. Sin ellos no somos nada, y sin ellos nuestros clientes no tendrian
los productos que necesitan. EI envio que un usuario paga es exactamente para €so, para que
haya recurso humano para poder obtener lo que necesites. Ellos no son nuestros empleados, son
personal independiente, sus propios jefes, tienen la libertad de conectarse a hacer envios cuando
ellos quieran, asi como trabaja un Uber o Lyft Car Driver. Ellos tienen ganancias y apoyan a su
familia por ese mismo cobro de envio, y no son precios altos, en Hugo por ejemplo se cobra por
kilometraje. Recordemos que cada motorista de estas empresas paga su moto, paga su gasolina,
paga el mantenimiento de su vehiculo y me parece justo que ellos ganen acorde para poder

cuidar de esa herramienta que les da pan para llevar a la mesa de sus casas.
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7. ¢Conoce las estrategias promocionales utilizadas por estas empresas para captar nuevos

clientes?

PM: Si las conocemos. Lo mas importante son nuestros clientes y debemos cuidarlos y
consentirlos, todos los meses ofreciéndoles algo nuevo y algo sorprendente para seguir

ayudandoles a que tengan todo lo que necesiten.

Entrevista 2. Sergio Vasquez (SV)

1. Nos gustaria que pudiera hablarnos sobre la diferencia entre los servicios de entrega a

domicilio basados en aplicaciones mdviles y los que se gestionan mediante call center.

SV: El servicio basado en aplicaciones moviles permite a las personas hacer su pedido de
forma rapida y oportuna, sin necesidad de hacer una llamada y esperar que le contesten. En
Glovo todos trabajamos para satisfacer a las personas con los mejores productos que nosotros

llevamos a casa.

2. Cuéntenos sobre la demanda de los servicios de entrega domicilio basadas en

aplicaciones mdviles que existe en San Pedro Sula.

SV: Glovo permite a los usuarios comprar, recibir y enviar al momento cualquier
producto dentro de una misma ciudad. Durante los proximos meses creemos que Honduras va a
ser pais clave en la expansion de Glovo, ya que la startup cuenta con un amplio abanico de
establecimientos dentro de su oferta principal. La startup nacida en Barcelona en 2015 inicié
operaciones a finales de junio pasado en Honduras y pretende convertirse en el marketplace
movil de referencia con servicio de entrega en menos de una hora integrado en San Pedro Sula 'y

Honduras.
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3. Por otro lado, conoce usted cuantas empresas prestan este tipo de servicio en San Pedro

Sula 'y, segun su juicio, cuéles son las que tienen mayor cuota de mercado.

SV: Claro que sabemos quiénes son nuestros competidores, y que estan implementando
para servir mejor. Sin embargo, Glovo no se detiene. Somos de las primeras startup en llegar al
pais y ahora sabemos que somos una empresa que desea quedarse para ayudar a las familias

hondurefias.

4. Ademas de Hugo, Glovo, Speedy, Lunch Box, Ke Rico y Jaime, ¢Podria darnos otros
nombres de empresas que se dedican a prestar el servicio de entrega a domicilio basado en

aplicaciones mdviles, o que estan por entrar a este mercado?

SV: A nivel de Glovo, no conozco de la introduccion de una nueva empresa; sin

embargo, con la pandemia, no se extrafien si nos encontramos con una gran competencia.

5. Segln su percepcion, ¢Cuéles son los motivos que tienen los sampedranos para utilizar

el servicio de entrega a domicilio basado en aplicaciones moviles?

SV: Sin duda, la combinacion de tecnologia, la necesidad de un empleo y la creciente
necesidad de una emergente clase media en Honduras de utilizar mejor su tiempo han permitido
la irrupcion en el mercado de una serie de empresas de servicios de mensajeria, utilizadas
principalmente para llevar alimentos; y San Pedro Sula, es, en este caso, el mejor ejemplo. Ya se
volvi6 cotidiano para los habitantes de esta ciudad ver a centenares de nuestros motoristas
transportando alimentos y otras mercaderias con los colores verde y amarillo, los cuales

simbolizan la marca de nuestra empresa.

6. Podria hablarnos sobre los precios que cobran estas empresas por el servicio prestado,

¢Los considera asequibles para el consumidor promedio?
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SV: El modelo de negocios de las empresas de delivery esta siendo exitoso a nivel
mundial porque resuelve un problema del cliente que ninguna industria ofrecia, facilita la vida de
las nuevas generaciones. Lo interesante es que es necesario tropicalizar el modelo para adaptarse
a cada ciudad. En nuestro caso, Glovo ha tenido una importante aceptacion en San Pedro Sula, y
los precios no han sido ningun problema, porque los usuarios han entendido que se les cobra por

lo que més necesitan urgentemente.

7. ¢ Conoce las estrategias promocionales utilizadas por estas empresas para captar nuevos

clientes?

SV: Glovo reafirma su compromiso con el pais y reconoce el valor de sus clientes con

premios a los nuevos usuarios y envios con descuento o incluso gratis en sus compras.

Entrevista 3. Carlos Obed Martinez (CM)

1. Nos gustaria que pudiera hablarnos sobre la diferencia entre los servicios de entrega a

domicilio basados en aplicaciones mdviles y los que se gestionan mediante call center.

CM: Los servicios basados en aplicaciones mdviles comparten funcionabilidades de los
smartphones, como por ejemplo camara para lectores de codigos QR para descuentos, GPS para

una ubicacion mas rapida.

2. Cuéntenos sobre la demanda de los servicios de entrega domicilio basadas en

aplicaciones moviles que existe en San Pedro Sula.

CM: Entiendo que hay una fuerte demanda, (pero no podria sustentarlo con bases, asumo
que ustedes lo van a verificar en su investigacion). Lo menciono debido a la alta demanda de

estos servicios que no solo son en temas de restaurantes, sino que ha ido creciendo a otros rubros
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de servicios y por la gran cantidad de empresas que han surgido a raiz del confinamiento, se ven

en la necesidad de solicitar la entrega a domicilio.

3. Por otro lado, conoce usted cuéntas empresas prestan este tipo de servicio en San Pedro

Sula'y, segun su juicio, cudles son las que tienen mayor cuota de mercado.

CM: Hay muchas en realidad, algunas de ellas que funcionan de manera informal. Las

que segun mi criterio tienen mayor participacion de mercados son Hugo y Glovo.

4. Ademas de Hugo, Glovo, Speedy, Lunch Box, Ke Rico y Jaime, ¢Podria darnos otros
nombres de empresas que se dedican a prestar el servicio de entrega a domicilio basado en

aplicaciones moviles, o que estan por entrar a este mercado?

CM: Bip Bip, Yo Voy, Mandadito, etc.

5. Segun su percepcidn, ¢Cudles son los motivos que tienen los sampedranos para utilizar

el servicio de entrega a domicilio basado en aplicaciones moviles?

CM: Podriamos mencionar entre los motivos el tema de bio seguridad, el tema del
confinamiento y en su momento hubo restriccidn para circular, esto obligaba ain mas a depender
de servicios de entrega a domicilio. Entre los motivos de preferencias, podriamos mencionar el

tema de la rapidez, evitar trafico pesado, etc.

6. Podria hablarnos sobre los precios que cobran estas empresas por el servicio prestado,

¢Los considera asequibles para el consumidor promedio?

CM: Bésicamente, solo he usado Hugo y Bip Bip (1 vez). No podria dar un punto de vista
objetivo de este tema, pero considero que los precios de Hugo son justos, ninguno demasiado

elevado.
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7. ¢ Conoce las estrategias promocionales utilizadas por estas empresas para captar nuevos

clientes?

5.3.3. Hallazgos, anélisis y evidencia.

Tabla 5.15. Cuadro de hallazgos relacionados con los resultados de las entrevistas en

profundidad.
Variables Hallazgos
Plataformas No tiene intermediarios, tU puedes seleccionar lo que necesites sin

tener que hacer una llamada o tener que lidiar con un tercero.
Permite a las personas hacer su pedido de forma répida y oportuna.
Los servicios basados en aplicaciones moviles comparten
funcionabilidades de los smartphones, como por ejemplo camara
para lectores de cddigos QR para descuentos, GPS para una
ubicacion més répida.

Ofertay demanda | San Pedro Sula tiene una alta demanda en los servicios de
plataformas de reparto a domicilio. Permiten a los usuarios comprar,
recibir y enviar al momento cualquier producto en la ciudad. Estos
servicios que no solo son en temas de restaurantes, sino que ha ido
creciendo a otros rubros de servicios y por la gran cantidad de
empresas que han surgido a raiz del confinamiento, se ven en la
necesidad de solicitar la entrega a domicilio.

El tema de pandemia es uno de los factores que mas ayudé a que las
personas confiaran en compras en linea y apps; el tema de
bioseguridad y el confinamiento obligén ain més a depender de
servicios de entrega a domicilio. Ademas, la combinacion de
tecnologia, la necesidad de un empleo y la creciente necesidad de
una emergente clase media en Honduras de utilizar mejor su tiempo
han permitido la irrupcion en el mercado de una serie de empresas de
servicios de mensajeria, utilizadas principalmente para llevar
alimentos.

El modelo de negocios de las empresas de delivery esta siendo
exitoso a nivel mundial porque resuelve un problema del cliente que
ninguna industria ofrecia, facilita la vida de las nuevas generaciones.

Fuente: elaboracidn propia.
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domicilio
empresas
necesidad ... perso
Servicio

lustracion 5.3 Cuadro de nube de palabras

Fuente: elaboracion propia.

Del andlisis de la nube de palabras, que sintetizan las respuestas de los expertos, se
deduce que la calidad del servicio de las plataformas de reparto a domicilio tiene que ver con el
bien social que presta, es decir, un servicio que resuelve las necesidades de las personas de forma
oportuna, rapida y sin tener que lidiar con intermediarios. Sin duda, el confinamiento fue la

oportunidad para que, principalmente, los restaurantes se decidieran por este servicio.

Participantes

llustracion 5.4.Registro videogréfico del desarrollo de la sesion de la entrevista a profundidad.

Fuente: elaboracidn propia.
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VI APLICABILIDAD

6.1 Nombre de la propuesta

Metodologia para la evaluacion de las plataformas de servicios de reparto a domicilio desde
la perspectiva del usuario.

6.2 Descripcion de la propuesta

La metodologia se basa en una clasificacion de los servicios y sus componentes que es
comprensible para los usuarios y en la identificacion de los distintos factores de la calidad de
servicio que afectan y determinan la calidad de servicio percibida por los usuarios. Basandose en
estas clasificaciones, se estudian los componentes y relaciones de un sistema que permita evaluar
la oferta de servicios de distintas plataformas de reparto a domicilio. Dicha evaluacion se basa en
un modelo que establece la correspondencia entre la calidad percibida por el usuario y las
funciones y responsabilidades de los agentes que intervienen en la prestacién de un servicio.

Los usuarios de servicios de plataformas de reparto a domicilio, a la hora de elegir entre
distintos proveedores de servicio, se encuentran a menudo con el problema de no disponer de una
forma sencilla de evaluar la calidad de servicio que obtienen de cada proveedor. Por otro lado,
una mejor comprension de la calidad percibida por los usuarios del servicio ofrecido permitiria a
los proveedores de servicio adecuar sus ofertas a la demanda de los usuarios.

Esta problematica se presenta con mayor relevancia en los servicios relacionados con el
uso de la internet, dada su relativa novedad y dinamismo en comparacién con los servicios
tradicionales. Las siguientes secciones proponen una clasificacion de los servicios existentes, asi
como de los factores de calidad que influyen en dichos servicios. Tras esto, se propone un
sistema para la evaluacion de la calidad que prestan los distintos proveedores desde la

perspectiva de los usuarios.
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6.3 Clasificacion de los componentes de las plataformas de reparto a domicilio

A la hora de evaluar los servicios de las plataformas de reparto a domicilio, se ha
considerado adecuado partir de una clasificacion propia y por niveles, que permita cubrir tanto
los servicios de internet actuales como los nuevos servicios de comunicacion. La metodologia
utilizada ha consistido en analizar los servicios considerados “de internet” en la actualidad y
clasificarlos segun tres niveles o clases de servicio:

1. Servicios portadores: principalmente es el servicio de transporte de datos, centrado en
el acceso a internet y soportado por distintas tecnologias. El servicio de transporte de datos
suelen proporcionarlo operadores de red, que llevan los datos del usuario.

2. Servicios basicos: proporcionados principalmente por los PSI, engloban las
aplicaciones basicas que los usuarios utilizan en internet. Como caso especial, se distingue un
servicio denominado “infraestructura”, que engloba aquellas funcionalidades que el usuario no
utiliza directamente, pero que son fundamentales para el soporte del resto de servicios basicos.

3. Servicios de valor afiadido. Son servicios que se construyen a partir de uno o mas
servicios basicos y que se considera que aportan algun valor afiadido sobre estos. Engloba
comercio electronico, juegos en red, e-administracion, etc.

A partir de la clasificacion de los servicios actuales en internet de las plataformas de
reparto, se ha creado una clasificacion global comdn para cubrir los nuevos servicios de reparto a
domicilio. Para ello ha sido necesario: identificar los nuevos servicios que forman parte de los
servicios de las futuras redes; revisar los servicios de datos de internet; incorporar la
consideracion de “movilidad” como una caracteristica basica de los nuevos servicios de las

plataformas de reparto de domicilio.
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6.4 Clasificacion de los factores de calidad

La calidad de servicio comprende mdultiples facetas. En cada nivel se puede caracterizar
la calidad del servicio definiendo un conjunto de parametros relevantes para este nivel. Ademas,
es posible establecer relaciones entre los parametros de un nivel y los pardmetros de los niveles
inferiores en los gque se apoya.

1. Calidad de servicio percibida: en este nivel se especifican los pardmetros de cada
servicio que el usuario percibe y puede comprobar y que determinan su mayor 0 menor
satisfaccion con el servicio percibido, por ejemplo: éxito en el pedido, calidad de la aplicacion,
velocidad de transferencia y disponibilidad/fiabilidad del servicio.

2. Prestaciones funcionales de aplicacion comprometida: este nivel se corresponde con
especificaciones técnicas de la aplicacion cuyo cumplimiento implica que la calidad de servicio
percibida es la adecuada, por ejemplo: pérdidas de informacion de pedido, retardo extremo a
extremo, etc. En general, estos pardmetros son comprobados polos operadores de red y
prestadores de servicio, deben reportarse en un formato comparable y publicarse de forma que
sean entendibles por los usuarios.

3. Acuerdo del nivel del servicio: determina el grado de definicion de los contratos entre
el usuario y el proveedor de servicio, los métodos de control de cumplimiento de dichos
contratos, las penalizaciones en que se incurre por su incumplimiento, etc. Los acuerdos pueden
ser individuales, como los que un cliente de negocio puede establecer con un proveedor, o
genéricos, en los que el proveedor ofrece un servicio genérico a un gran nimero de usuarios. En
cualquiera de los dos casos, los acuerdos deben hacer explicitas las condiciones de calidad del
servicio contratado, asi como los mecanismos de verificacion.

4. Métricas: en las que se distinguen dos niveles de definicion: un nivel general, en que se
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definen parametros, métodos de medida y muestreo y métodos de agregacion de medidas; y otro
particular para cada uno de los niveles anteriormente enunciados, que especifica para cada
parametro de calidad o prestacion la definicion de los valores, umbrales y procedimientos de

medida.
6.5. Correspondencia entre percepcion del usuario y prestaciones del servicio

La calidad de servicio ofrecida por las plataformas se puede establecer en torno a unos
parametros que resultan “faciles” de medir de forma totalmente objetiva. Sin embargo, la
percepcion de la calidad por parte de los usuarios depende de sus necesidades, de sus
idiosincrasias culturales, de sus expectativas o de su aplicacion concreta. Es evidente que la
méaxima calidad posible satisfara a todos los usuarios, pero esto no es razonable. Por todo ello,
resulta necesario proponer una metodologia que permita realizar una correlacién entre los
parametros subjetivos que percibe el usuario y aquellos que son evaluables a nivel de la
plataforma y la aplicacion. Por otro lado, dada la tipologia de servicios de reparto a domicilio es
dificil encontrar una coleccién de parametros universales para todo tipo de servicios. Conviene
analizar cuales de esos parametros pueden ser realmente relevantes, a la hora de estimar la
percepcion de los usuarios, para determinados servicios.

En general, las iniciativas que han pretendido establecer un conjunto de parametros
relevantes para determinados servicios, se han basado simplemente en la opinidn de expertos,
bien sea los propios responsables del informe u otros agentes por medio de consultas, encuestas,
etc., Al no seguirse un procedimiento concreto para llevar a cabo esos estudios, la lista final de
parametros resulta cuanto menos cuestionable. Ademas, al elegir esos parametros en base a
criterios mas 0 menos subjetivos, no se proporcionan indicadores acerca de la relevancia de cada

parametro en la percepcion final.
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Para ello, la primera pregunta que guia el desarrollo del modelo es ¢qué hace pensar a un
usuario que un determinado servicio es de mayor o menor calidad? Cualquier usuario comdn de
las plataformas de reparto a domicilio puede responder a esa pregunta inmediatamente, y es que,
desde su punto de vista, la calidad depende de sus propias percepciones del servicio. Los
usuarios, por tanto, evaltan la calidad global que tiene para ellos estas plataforma, a traves de los
diferentes servicios finales por medio de percepciones tales como disponibilidad del servicio
requerido, tiempo de respuesta, etc.

Los agentes, contribuyen a que los usuarios acaben obteniendo el servicio deseado y con
la calidad deseada. Evidentemente, cada uno de los agentes que intervienen en la cadena ejerce
un determinado rol, que puede afectar a ciertos servicios y a otros no, con un determinado peso,
en funcion de sus caracteristicas. Cada agente, por tanto, tiene una determinada responsabilidad
con respecto a un servicio, en cuanto a que tiene que cumplir su funcién, ademas, con unas
garantias de calidad minimas. Es decir, el modelo debe permitir identificar de forma sencilla
cuéles son las funciones (y por tanto las responsabilidades) de cada uno de los agentes que
intervienen en la prestacion de los servicios. Para ello, se representan cada una de las funciones
genéricas que proporciona un agente. Por Gltimo, se deben identificar como afectan esas
funciones (a través de sus parametros técnicos) a las percepciones de los usuarios.

Las entidades que comprende el modelo son:

1. Los agentes, que colaboran en la prestacion de un determinado servicio a través de
diferentes funciones.

2. Los servicios, cuyas caracteristicas de calidad son recogidas por los usuarios a través
de distintas percepciones.

3. Los puntos de cruce, que identifican cuando y de qué modo afectan las funciones de un
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determinado agente a una determinada percepcion de los usuarios relativa a un servicio.
Siguiendo ese modelo, se puede llegar de una forma metddica a identificar qué
parametros de la plataforma de servicios de reparto a domicilio (de las funciones de los agentes)

afectan a las diferentes percepciones de los usuarios.
6.6. Sistema para la evaluacion de la calidad del servicio segun usuarios

A continuacion, siguiendo la clasificacion de los servicios de las plataformas de reparto a
domicilio, se propone un modelo de servicio jerarquico en el que cada servicio se puede
descomponer en distintos sub-servicios. Por ultimo, se presenta la parte del modelo relativa a las
medidas de calidad del servicio.

La evaluacion de la calidad es responsable de la evaluacion del servicio proporcionado
por diferentes plataformas, de acuerdo a las necesidades de un usuario. Un servicio de plataforma
ofrecera distintas modalidades de servicio de acceso a las plataformas, cada una de ellas con su
correspondiente acuerdo de nivel de servicio.

El modelo propuesto considera que los servicios de plataforma representan las
caracteristicas comunes de cualquier servicio desde el punto de vista de la calidad del servicio.
Las siguientes caracteristicas del servicio son las siguientes: la especificacion de como se mide
un servicio se recoge en un estandar; y para cada servicio existe un conjunto de valores de
parametros que describen la calidad del servicio. Una parte integral de un valor de medicién es la
especificacion de la medida. Las especificaciones de medidas se definen en estandares y,
dependiendo del tipo de medida, puede contener las unidades (caudal de transferencia, segundos
para retardo, etc.), el tipo de paquetes utilizados para la medida o el intervalo de muestreo
utilizado.

Normalmente existiran dos tipos de valores de medicion para caracterizar un servicio. Por
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un lado, habra valores que procedan de la realizacion de medidas reales siguiendo la
especificacion de como se realizan las medidas. Por otro lado, se tienen los valores que el
proveedor especifica la propia plataforma Los valores procedentes de la plataforma deben ser
también especificados de acuerdo a una especificacion de medidas que venga de un estandar, de
forma que sea posible comparar los valores de la plataforma con los valores obtenidos de las
medidas reales. Sin embargo, es posible que no siempre existan medidas reales para todas las
caracteristicas de un servicio. En ese caso, habra que considerar la utilizacién de estos valores
provenientes de las plataformas para la evaluacién de la calidad del servicio (de una a cinco
estrellas, por ejemplo). Un caso frecuente serd también la existencia de medidas para valores que

no aparecen directamente reflejados en las plataformas.
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VII CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

7.1 Conclusiones

1. En general, los usuarios de los servicios de las plataformas de reparto a domicilio,
especialmente las mujeres, poseen una alta percepcion de la calidad de los servicios prestados
por las mismas. Los factores relacionados con la facilidad de gestionar pedidos, asi como el
tiempo de respuesta, resultan determinantes en la valoracion de la calidad percibida.

2. Al caracterizar a nivel sociodemogréafico los clientes de las plataformas de reparto a
domicilio en la ciudad de San Pedro Sula, se determiné que el 51% de los encuestados son
mujeres, siendo las edades de 20 a 29 afios el rango mas frecuente, con un 86% de los casos;
adicionalmente, predomina la solteria con 90% Yy la ocupacidn de trabajar y estudiar, con 51%.

3. Al identificar las plataformas de reparto a domicilio preferidas por los clientes en la
ciudad de San Pedro Sula, se determin6 que el 79.4% de los encuestados las usan, y segun la
percepcion de los mismos, estas plataformas constituyen una gran estrategia de mercado,
especialmente en esta época de pandemia, ya que ahorra tiempo y le permite a las personas estar
seguras. Adicionalmente, reconocen que no tienen intermediarios, puesto que los servicios
basados en aplicaciones moviles comparten funcionabilidades de los smartphones, como la
camara de lectura de los cddigos QR y el GPS.

4. Al analizar la oferta y demanda de los servicios de las plataformas de reparto a
domicilio en la ciudad de San Pedro Sula, el estudio indicé que el 81% de los participantes
utiliza aplicaciones para generar pedidos, mayormente para comprar comida, y en porcentajes
menores para comprar otro tipo de bienes diferentes. Ademas, el 46.2% usa las aplicaciones de
generacién de pedidos por o menos una vez por semana y un 38.7% lo hace por lo menos una

vez al mes. Por otro, lado, el 45% indica que esta dispuesto a esperar 30 minutos.
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La percepcion de los usuarios y expertos es que este servicio genera satisfaccion, ya que
se puede disfrutar de algo que a las personas le gustan en el momento que lo desean; ademas, da
la oportunidad de aprovechar el tiempo; con todo, reconocen que el servicio tiene algunas
inconveniencias, como el tiempo de espera y la seguridad al momento de la transaccion
monetaria. Un andlisis de global de la demanda de estos servicios en San Pedro Sula permiten
calificarla como alta, al ampliarse el servicio de entrega de comida a la de diferentes productos
del hogar, a solicitud de las diversas empresas y los clientes. Sin duda, la pandemia ha sido el
factor desencadenante para que la gran mayoria de las personas confiaran en la compra en linea

mediante aplicaciones mdviles.

7.2 Recomendaciones

1) A las plataformas de servicio de reparto a domicilio: ampliar los servicios, desarrollar
promociones Y establecer mejores precios para los clientes en general; pero, especialmente, para

los grupos formados por mujeres, jévenes y estudiantes trabajadores.

2) A los clientes del servicio de reparto a domicilio: que estos servicios de pedido y entrega
fomentan el aprovechamiento del tiempo para la recreacién familiar, el estudio y el trabajo; a la
vez, permite que las personas estén menos expuesta a la pandemia. Por otro lado, que se den la
oportunidad de descubrir y apoyar las empresas nacionales dedicadas a este servicio, a fin de

fortalecer la economia nacional, impulsando los emprendimientos locales.

3) A los estudiantes: que el estudio de la calidad percibida de un servicio, siendo el reparto
a domicilio uno de los diversos ejemplos, es importante para la debida comprension de las
necesidades de las personas y la consecuente toma de decision estratégica de los proveedores de
servicios; de modo que es un reto lleno de sentido poder describir y analizar la calidad de un
servicio, cuyo conocimiento podra utilizarse en futuras experiencias empresariales o gerenciales

para el bienestar de la propia empresa y la sociedad en general.
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4) A la Unitec: considerar la posibilidad de disefiar metodologias de evaluacion de servicios
mediante plataformas digitales para reparto, tomando en consideracion los aspectos generales

planteados en la propuesta de aplicacion de este estudio.
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ANEXOS
Anexo 1. Cuestionario de la encuesta aplicada a los clientes

Encuesta s

A continuacién, se le presenta una serie de preguntas sobre las empresas de servicio a domicilio
en la ciudad de San Pedro Sula. Le pedimos, por favor, que se tome unos minutos para responder
cada una.

1. ¢Utiliza usted el servicio de entrega a domicilio para realizar sus compras?

Si_
No _
(Si su respuesta es NO pase a la 6 pregunta)

2. ¢Cuél de las dos modalidades del servicio de entregas prefiere utilizar usted?

Aplicaciones moviles (apps)
Tradicional (call center)

3. ¢Con qué frecuencia utiliza el servicio a domicilio?

lvezaldia

2 veces al dia
3vecesal dia___
Dia de por medio ___
Semanal

Mensual

4. ¢Con qué propdsito utiliza el servicio a domicilio?

Comidas
Supermercado___
Farmacia
Ferreteria
Ropa___

Otro:

5. ¢Cudl es la plataforma que usted mas utiliza?

Hugo

Glovo

Speedy

Lunch Box
Ke Rico
Jaime
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Otro:

6. ¢Tiene conocimiento de otra empresa que no se haya mencionado arriba y que
realice el servicio de entrega a domicilio en San Pedro Sula?

Si
No

¢Cual es?

7. ¢Austed le parece bien un precio de 80 lempiras por una entrega a domicilio?
Si
No
8. Si una de las empresas con servicio a domicilio tiene promociones, ¢ Cual medio de
comunicacion prefiere usted para enterarse de ellas?

WhatsApp___
Facebook

Instagram __

Aplicacion movil

Sitio web de laempresa __
Vallas Publicitarias ___
Mupis (valla en laacera) __
Otro:

9. ¢Qué tipo de promociones le gustaria que ofrecieran las empresas que brindan este
tipo de servicio?

Descuentos_

Cupones ___

Tarjetas de clientes frecuentes ___
Otros:

10. ¢ De qué forma prefiere efectuar su pago al contratar el servicio a domicilio?

Transferencia electronica
Dinero en efectivo
Tarjeta de crédito/débito __
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11. ¢ Cual seria el tiempo maximo de entrega que usted estaria a dispuesto a esperar por
su pedido?

10 minutos ___
15 minutos
20 minutos ___
30 minutos

12. ¢ A qué se dedica usted?
Estudio___
Trabajo
Estudio y trabajo ___
Ni estudio ni trabajo __
13. Estado civil:

Soltero (a) __
Casado (a)
Unién libre

14. Edad:

15. Género:
Mujer

Hombre

iMuchas gracias por su tiempo!
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Anexo 2. Guia de sesion del grupo focal.

+

GUIA PARA LA SESION DEL GRUPO FOCAL
Tema de investigacidn:

iPercepcion del servicio de entrega a domicilio mediante aplicaciones moviles"

Objetive Evaluar |z percepoion del servicio de entrega a domicilio mediante aplicaciones mdviles

Modalidad

segun bos clientes de la civdad de San Pedro Sula, Honduras.

Wirtual (ZoomiGoogle Mest)

Fecha v hora | Lunes 13 de diciembre; de 8:00 3 7-20 prm

Se familiarzara 2l grups focal v debera ser

Moderadora neutral para evitar influir en los resultadas Gabriels Castro
de| analisis.

Asistenta | Para grabar toda la sesidn v tomar apuntes | Olpa Ramas

1) Clientes frecuentes de las empresas de senvicio de entrega 5 domicilio, 2) con
residencia en |3 ciudad de San Pedro Sula, 3) distribuidos del siguiente modo:

Participantes GENETD Edad Creupacion
Masculng Femening 1325 a5-35 35 0 rnds Era-ie Exisdanin g
4 4 . 2 4 2 2 4

Preguntas introductorias importantes

1.

i Padrian decirme alge sobre el servicly de entrega & domicllic medlante aplicationes moviies? {(Desde esle

maments se proyectan Imaqenas v videds comos)]

2.
3.

i Con qué frecuencla lo uilizan?
iQu& es lo gue mas les qusta de este Bpo oe sendcio?

Preguntas exploratorias importantes

&

. $QU& es lo primers gue Elenien cuando utlizan 252 tps de senviclo?
5. jQué fue o gue sintleran 13 0RIMaE vez gue utilzaran este Boo de serdick’?
5. ; Cudl 2g el Impacto que genera este Hpo de s2niclo en sus vidas?

7.
A
a

1 puniaran camolar Algo &N 262 Upo de BervIcio (MOrane, BEmMps 42 SEPEra, ALSNCIGN. BI6.), SOUe s2rla?

. i Cudles san los principales protlemas de esie fpo de senviclo?
. i Qu& sspecios conskderan Impaortantes al momenta de eleglr un senviclo & domicillo medianie aplicaciones movilesT

Preguntas importantes de seguimiento

10. i Por gué un serdiciy de entrega a comicllic medlante aplicacianes moviies podria causar sabsfaccian?

11. ;i Queé creen usledes que este Hpo o2 senviclo prowogue 2se sentimients de satisfacoikn?

12. ;jCanccen ustades mMas pErsONas Que plensan coma usledes™
13, i Creen usiedes que exisien muchas personas les gusiara utlzar este sanviclo particular?

Preguntas importantes de salida

14. i Tlienen ustedes algdn punbo mas que pueda deslacarse sobre & serdcio de entrega a domiclliic medlanka
aplicaciones miwlas?

15. ;Qulsleran agregar aigo mas?
1E. ; Creen ustedes que algln 1ema debld aboroarss y na 52 hlzo? ; Cual?
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Anexo 3. Guion de entrevista a profundidad.

GUIA DE PREGUNTAS PARA ENTREVISTA A EXPERTO

Buen diatarde/noche, senor (a)

Somaos Gabriela Alejandra Tasfro Rivera  Qiga Lidia Ramaosz Conilreras, esfudianfes del
Centro Universitano Tecnoldgico de San Pedro Sula. En ssfe momento estamos recabando
opiniones de experfos zobre I oferta de servicios de enfrega a domicilio mediante
aplicaciones maviles en la ciudad de San Pedro Sula con el chistiva de evaluar ia
percepoidn del zervicic de enirega a domicilic mediante aplicaciones moviles =egun los
cfienfes de (3 cludsd de San Pedro Sula, Honduras.

Le agradecemos de anfemano & fempo que nog ha bnndado pars poder realizsr ssfs
entrevizfs. También queremas mencionarle gue los comentancs e Nformacion gue nos
proporcione =eran muy valiosos para ef proyecifo de invesfigacion gue ahors realizamos;
par lo migmo, e sugerimos Nos apoye con respuesias ampiias y ennquecedoras.

1. Mos gustaria que pudiera hablamos sobre la diferencia entre los senvicios de
entrega a domicilic basados en aplicaciones moviles y los que =e gestionan
mediante call :entﬁr.|

2. Cuentenos sobre la demanda de log servicios de entrega domicilio basadas en
aplicaciones moviles gue existe en San Pedro Sula, jconoce el tamano de este
mercado?

3. Por otro lado, conoce usted cuantas empresas prestan este tipe de servicio en
San Pedro Sula y, segln su juicio, cuales son las que tienen mayor cuota de
mercado.

4. Ademas de Hugo, Glovo, Speedy, Lunch Box, Ke Rico v Jaime, ;podria darmos
otros nombres de emprezas que 2e dedican a prestar el servicic de entrega a
domicilio basado en aplicaciones maviles, o que estan por entrar a este mercado?

5. Segun su percepcion, ;cuales son los motivos gue tienen los sampedranos para
utilizar el servicio de entrega a domicilio basado en aplicaciones moviles?
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&. Podria hablarnos scbre los precios que cobran estas empresas por el servicio
prestado, ;los considera asequibles para el consumidor promedio?

7. iConoce las estrategias promocionales utilizadas por estas empresas para
captar nuevoz clientes?

2. ;i Sobre gué aspectos del servicio de entrega a domicilic basado en aplicaciones
maviles en San Pedro Sula, no mencionados en esta entrevista, le gustaria opinar?
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