Yo
&
) Colegio de Estudios
Superiores de Administracién

La percepcion actual de las Apps de Delivery después de la pandemia en Colombia
Monografia de investigacion

Juan Sebastian Morales Hernandez
Alejandra Barros Trujillo

Colegio de estudios superiores de administracion
CESA
Pregrado de administracion de empresas
BOGOTA
2022



Percepcion actual de las Apps de Delivery después de la pandemia en Colombia
Monografia de investigacion

Juan Sebastian Morales Hernandez
Alejandra Barros Trujillo

Director: Juan Correa

Colegio de estudios superiores de administracion
CESA
Pregrado de administracion de empresas
BOGOTA
2022



TABLA DE CONTENIDOS

RESUIMIEIN ettt eesse e e bbb bbb bR SRR SRR SRR SRR AR e s e bbbt 4
INEFOQUCCION oovveeveeeeseeeeseeesseessssesssssesesssssssssesssssesesssssssssssssssessssssesssssesssseesssssnsssssnsssssasssssasssssesssssesssssensssssssssssnssssnssssnssssss 5
1. REVISION AE 12 lIEIALUIQA ....vveereeeeeersesesssesessssesssssesssssssssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssesssssssssssssssssssssssnses 7
1.1, DefiniCiON € 18S VATTADIES ......ccueeeereeeeresessesssssessssessssssssssssssssssssssesssssesssssesssssssssssesssssesssssssssssssssssssssns 8
1.1.1. Las aplicaciones maviles de DElIVENY .........eeeve i 8
1.1.2. EI COVID-19 en Colombia.......ceoiiiieiiiiiiieie e 10
1.1.3. Aplicaciones de Delivery en Colombia..........c.ceveiiiiiiiiiiiiiie e 11
1.1.4. Las aplicaciones moviles de Delivery en la pandemia ............cccccvveeeeeeeeiiccciineeneennn. 12
B |V, 1 (0T 0] o] | VOO PSRN 17
2.1. TIPO € INVESTIGACION ..cccvurreerrrresssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssasssssssssssssssssmssssssssssssssssssnses 17
2.3. DiISEN0 MELOUOIOUICO .ovurreeeussreessseeessssesssssesesssssesssssssesssssssssssssssesssssssssssssssesssssssessssssesssssssesssssssesssssssesssssnns 18
2.3.0 FASE L 18
2.3.2. FBSE 2 ..ttt e e e e e e et e e e e e e s na e aaaens 19
2.3.3. FASE 3 19

3. Incremento del uso de las aplicaciones moviles de delivery después de la pandemia en
L0701 (0] 1 1 o - 00O PSPPSR 19
4. El impacto del crecimiento del uso de las Apps de delivery en colombia.........cccoereveeerverecseereneenn. 24

5. Consecuencias, cambios y repercusiones que ha tenido este uso a nivel social. Resultados.... 28

(@0 o] 11153 (0] 1= 30
LR LEToT0] £ L= 0T F= Ued (0] g L= T 31
LR E] =] (] [ =TT 32



Resumen

El objetivo principal de este trabajo es estudiar los cambios en las dinamicas y la
percepcion que el uso de estas aplicaciones, especificamente las de delivery, trajeron a la
sociedad a raiz de los cambios en las interacciones, dados en el marco de la pandemia;
principalmente, en la busqueda de soluciones de las necesidades diarias de forma rapida y
automatizada como medio para acceder tanto a productos como a servicios. Esta es una
investigacion descriptiva, en la cual se analizan los comportamientos de la sociedad en el uso
constante de las aplicaciones de delivery, haciendo una investigacion profunda acerca de los
datos post pandemia, y haciendo un estudio a un grupo focal el cual confirma las hipotesis,
referidas a la percepcion de las apps de delivery y su uso a partir de la pandemia, relacionado
positivamente con la sociedad.

Se obtuvo la informacion necesaria para confirmar la hipotesis referida al incremento
del uso de las aplicaciones mdviles y su percepcion diaria positiva tanto para usuarios como

para empresas.



Introduccion

Uno de los principales cambios que trajo consigo la pandemia derivada del Covid-19,
fue el aumento del uso de las aplicaciones, al respecto, el Diario La Republica (2022) indica
que la participacion del gasto total en plataformas online aumenté al 14,9% durante el pico de
la pandemia, estas aplicaciones contribuyen a la prestacién de servicios y solucién de
necesidades diarias, asi mismo, estos servicios contribuyen a ahorrar tiempo, redundando en
un incremento de la productividad tanto de las aplicaciones como de las labores de los usuarios.

El impacto del uso de aplicaciones moviles para la vida diaria después del inicio de la
pandemia es muy relevante, al respecto, Bloom (2014) en el estudio realizado sobre el aumento
de la productividad reconocio que, a partir de los resultados de los trabajadores del centro de
atencion telefonica en Ctrip, las personas que trabajaron desde su casa lograron un 13.5%
mayor en cuanto a productividad frente al personal de la oficina; lo que significa que las
empresas obtuvieron casi un dia de trabajo extra por semana.

Y es que la digitalizacion lleg6 para transformar la forma en la que las personas realizan
diferentes actividades, entre ellas, la economia, en la cual se ha vuelto fundamental como parte
del desarrollo econémico, esto se vio acentuado por la pandemia COVID-19 en donde se las
cuarentenas llevaron a “restringir las interacciones fisicas de la poblacion. En este contexto, las
aplicaciones moviles se han identificado como un modo de acceso dominante para la
conectividad individual, transformando el estilo de vida de la poblacion y el funcionamiento
de la economia” (Chamba-Gonzalez, et al., 2021).

Este proyecto tiene como objetivo estudiar los cambios en las dindmicas y los impactos
sociales y econdmicos que el uso de estas aplicaciones, especificamente las de delivery,
trajeron a la sociedad a raiz de los cambios en las interacciones, dados en el marco de la
pandemia; principalmente, en la basqueda de soluciones de las necesidades diarias de forma

rapida y automatizada como medio para acceder tanto a productos como a servicios.



La virtualidad ampliamente aceptada y como herramienta que media entre las personas,
contribuyo en gran medida al auge de las aplicaciones, y es que estas llegaron a ser el “puente”
que le permitia al consumidor obtener lo que acostumbraba en su dia a dia de manera
presencial, si bien varios estudios han permitido llegar a la conclusién de que su uso fue mayor,
se hace pertinente una revision y consolidacion de esta informacion, de esta manera, se podran
reconocer datos concretos que permitan identificar qué tanto subié el consumo, cuéles fueron
las aplicaciones mas usadas, qué productos o servicios se requirieron mas, determinar si su
impacto positivo 0 negativo y como estos cambios se han mantenido o no en un periodo de
recuperacion econdmica dado el levantamiento de las restricciones.

El saber qué tipo de impacto ha tenido el uso de las aplicaciones de consumo podria
ayudar a entender como se ha movido el mercado en el pais después del inicio de la pandemia,
reconocer las tendencias y los cambios que varias de estas protagonistas tuvieron en el
mercado. Por otro lado, se identifica que es posible que este tipo de trabajos contribuya a
aquellas empresas o personas que estan buscando emprender mediante una App, pues, les dara
un concepto previo frente a lo que se esta vendiendo mas dentro del mercado, cuéles son esos
productos que mas se venden, qué servicios busca mas la gente, o en su defecto también que
tipo de servicio o producto no se ha llegado a suplir o no esta tan fuerte en el mercado y lograr
identificar oportunidades de negocio en este sentido.

Se identifica que la presente revision de literatura, y la consolidacion de diversas
investigaciones, permitira centralizar esta informacion, facilitando su acceso a aquellas
personas interesadas en conocer el comportamiento del mercado de estas aplicaciones de
delivery. También vale la pena recordar que aporta un conocimiento metodol6gico ya que

permite recolectar informacion demogréafica de los usuarios: edad, género, lugar de residencia;



asi mismo, contar con las preferencias de los usuarios en algunos productos y servicios

encontrados.

1. Revision de la literatura

Durante la pandemia las aplicaciones mdviles de consumo se lograron establecer mejor
en el mercado debido a la virtualidad en la que se encontr6 la sociedad a causa del COVID-19,
es oportuno, mencionar también que estas aplicaciones vienen en un alto crecimiento antes del
virus que atacé la salud mundial, es por esto que se decidié hacer un estudio de ¢Cual es el la
percepcion actual del uso de aplicaciones moviles de delivery en Colombia después de la
pandemia?, con esta pregunta lo que se busca lograr es reconocer si hubo 0 no un cambio en
el comportamiento del consumidor después de la pandemia, cuales fueron sus elecciones, si
cambiaron los productos que pedian antes de la pandemia por otros después de la pandemia.
Por Gltimo y no menos importante también investigar el comportamiento del consumidor en
Colombia en cuanto aplicaciones delivery.

Para responder a nuestra pregunta de investigacion, se plantearon las siguientes hipétesis:

H1. La percepcion de las apps de delivery y su uso a partir de la pandemia, se relaciona

positivamente con la sociedad actual al generar una nueva cultura de eficiencia y

eficacia.

H2. El uso de aplicaciones moviles de delivery impacta positivamente a la sociedad al

resolver necesidades basicas como la alimentacion de una forma mucho mas facil y

préctica.

H3. El uso de aplicaciones moviles de delivery impacta positivamente a las empresas

de apps de delivery al generar un mercado creciente y asegurar un nuevo modelo de

negocio.



Asi mismo, esta investigacion tiene como objetivo general analizar la percepcion actual
del uso de aplicaciones maviles de delivery en Colombia después de la pandemia. Teniendo en
cuenta como objetivos especificos los siguientes:

1. Determinar el incremento del uso de las aplicaciones mdviles de delivery después de la
pandemia en Colombia.
2. Caracterizar el impacto del crecimiento del uso de estas apps.
3. Analizar las consecuencias, cambios y repercusiones que ha tenido este uso a nivel
social.
El pronéstico que se puede tener a raiz de esta situacion puede concluir en una dependencia y
una necesidad solucionada cada vez mas por las aplicaciones mdviles, reduciendo el
movimiento de la sociedad por las actividades diarias el cual sera realizado cada vez méas por

el uso y prestacion de productos y servicios basicos por parte de las aplicaciones moviles.

1.1. Definicién de las variables

1.1.1. Las aplicaciones mdviles de Delivery
De acuerdo con los autores Rakshit et al. (2021), el uso de aplicaciones mdviles es lo

méas comun en la sociedad actual, esto en vista de que la presencia de Smartphones ha
aumentado a través de los afios, lo cual ha favorecido a negocios, entre ellos el sistema de
“delivery”, el cual entra en la categoria de prestacion de servicios. Asi mismo, otros autores en
la misma linea indican que “Las innovaciones recientes en tecnologias moviles estan jugando
un papel importante y vital en la lucha contra la pandemia de COVID-19.” (Sharma et al.,
2021)

Por su parte Manko y Barbara (2022) recogen que “La aplicacion funciona como una
herramienta todo en uno para atraer clientes, enviar ofertas, comunicar ofertas especiales, tomar

pedidos, ofrecer nuevos productos y servicios a clientes existentes y mucho més”, en este



sentido, estos autores también reconocen que durante las restricciones derivadas del
confinamiento por el COVID-19, y que se vieron a nivel mundial, fue notable para las
empresas que la comunicacion en linea aumento6 considerablemente, de esta manera, pudieron
guardar su capacidad de ofrecer productos y servicios sin que la presencialidad en sus
establecimientos fuera obligatoria, lo cual hizo que ain muchos negocios mantengan la
tecnologia que implementaron durante el confinamiento pues esto representa para estos buen
negocio. En este sentido, la creacion de aplicaciones para el marketing digital brindo la
capacidad de potenciar las ventas, permitiendo a los comercios llegar més efectivamente a su
publico objetivo, al tiempo que proporciona analisis comerciales sobre los usuarios.

Estas aplicaciones consisten en prestar servicios directos de restaurantes y comidas, en
forma directa como un domicilio puerta a puerta, favoreciendo asi tanto a los propietarios de
las apps, como a los negocios de comida como los restaurantes, generando mas ventas y mas
facilidad para el cliente, permitiendo también hacer estudios de mercado mas profundos acerca
del consumo del mismo. A propdsito, Dirsehan (2021) indica que “Las aplicaciones moéviles
han surgido como una forma especial de comercio electronico que brinda comodidad a los
consumidores al ahorrar tiempo y esfuerzo. "Los consumidores no compran bienes o servicios
como un fin en si mismo; mas bien, los buscan como medios para satisfacer sus necesidades y
lograr su satisfaccion” (Teichert, Rezaei & Correa, 2020) , lo cual explica bien el propdsito de
las apps de delivery, el cual es satisfacer la necesidad del usuario y asi brindarle eficiencia 'y
efectividad en sus tareas diarias.

En los dias de pandemia, las personas prefieren usar aplicaciones moviles en particular
para pedir comida” es asi, que estos pudieron acceder a alimentacion de diferentes restaurantes,
mientras al mismo tiempo guardaban las medidas de proteccién frente al COVID-19.Respecto

a las aplicaciones como software Ramesh et al, (2021) indican que “La comodidad de los
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usuarios es el aspecto objetivo principal de los mismos, mientras que la segunda cosa que estos
softwares también son beneficiosos para el desarrollo del mercado en alimentacion y
suministro de alimentos”, es asi que los autores destacan que el uso de estas plataformas en
linea suele ser asociado a ser “lugar” cuyo duefo esta siempre atento a sus solicitudes.

En este orden de ideas, también se hace oportuno reconocer a grandes rasgos los retos
a los cuales se enfrentan las aplicaciones mdviles en cuanto a aspectos como la adquisicion y
mantenimiento del mercado, principalmente frente al mercado objetivo de servicios de
delivery, es asi que Kaur et al. (2021) recogen que dentro de los factores a tener en cuenta
estan: las razones que hacen gque una persona use estas plataformas, la visibilidad (como factor
que motiva la intencion de compra), las condiciones, precios y valor social. Estas variables son
importantes para analizar el por qué, el consumo de aplicaciones moviles, en especial de
delivery o FDA’s, ha sido afectado desde la aparicion de la pandemia, y sus repercusiones

sobre la sociedad actual.

1.1.2. EI COVID-19 en Colombia
La pandemia en Colombia ha sido un acontecimiento de gran magnitud en el pais, el

cual, trajo a la ciudadania en general una gran afectacion econdémica y social, afectando la salud
y la estabilidad de todos los colombianos. En el pais, se tomaron medidas rapidas en el aspecto
macroeconémico para controlar esta emergencia sanitaria, es asi que desde el Banco de la
Republica se aplicaron ajustes en temas como la reduccion de tasas de interés y encajes
bancarios, asi mismo frente a la realizacion de operaciones de divisas, Swaps y futuros con el
fin de brindar liquidez a la economia del pais. La puesta en marcha de los compromisos
derivados del Acuerdo de Paz se retrasaron, y con esto, la muerte de lideres sociales se

incrementd en diferentes puntos del pais. La migracion de habitantes venezolanos al pais se
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incrementd sustancialmente también a 2020, entre otras varias repercusiones causadas por el
Covid-19 en el pais. (Rodriguez, 2020)

La falta de control y desequilibrio gubernamental causé fuertes quiebres en la economia
colombiana principalmente en las pequefias y medianas empresas, asi mismo se presentaron
altas tasas de mortalidad en las zonas méas vulnerables; sin embargo, esto permitié que se
introdujera lentamente una nueva cultura reflejada en comportamientos y regulaciones que
cambio la forma de pensar y actuar de los colombianos. Estos cambios relacionan en este
proyecto, visto a que, gracias a ellos, a las cuarentenas, y prevenciones del contagio, se
popularizaron nuevos métodos para solucionar las necesidades diarias sin salir de casa,

fomentando asi el consumo de las Apps de Delivery como lo puede ser Rappi.

1.1.3. Aplicaciones de Delivery en Colombia
En Colombia las aplicaciones de Delivery operan incluso desde antes de la pandemia,

una de estas es Rappi, aplicacion creada en 2015 con el principal objetivo de satisfacer
necesidades alimenticias en la puerta de las casas, un apoyo tecnolégico y efectivo para hacer
uso de servicios como restaurantes y comida en casa, el cual evoluciond a tal nivel de prestar
servicios de todo tipo, como adquisicion de productos y servicios por medio de supermercados,
comidas, farmacias, entre otros. (Bustos y Velasquez, 2019).

Eventualmente, el mercado de este servicio se vio acompariado de otras aplicaciones
moviles como, Domicilios.com, y UberEats; las cuales han tenido presencia en el pais y gran
cobertura, sin embargo, es la declaratoria de pandemiay la necesidad que ésta conlleva de estar
en casa a causa de los confinamientos del pais, lo que provocé el uso mayor de este tipo de

aplicaciones para evitar el contagio y seguir las normas dadas por el gobierno.
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1.1.4. Las aplicaciones moviles de Delivery en la pandemia
Para iniciar este apartado, es importante mencionar que autores como Hassad et al.

(2022) identifican que durante la pandemia de COVID-19, las aplicaciones de alimentos fueron
una herramienta importante para evitar el contacto con los demas; este aislamiento social, por
consiguiente, tiene un impacto positivo en la intencién de usar aplicaciones de alimentos. Sin
embargo, el rapido aumento en el nimero de usuarios llega a imponer varios desafios para la
aplicacion de alimentos, ya que la empresa debe estar disponible en el menor tiempo posible
para atender los pedidos y en la medida de lo posible evitar las posibles quejas de los clientes.

Frente a esto Sharma et al. (2021) mencionan que “Las FDA se han convertido en una
fuente importante de pedidos de alimentos durante la pandemia de COVID-19. Ademas, el uso
creciente de FDA justifica una mejor comprension de las complejidades del comportamiento
del consumidor hacia ellos”, principalmente en cuanto a una crisis de salud que expone a los
consumidores y a las aplicaciones a escenarios Gnicos.

No es un misterio que las aplicaciones de delivery han transformado la forma en la cual
los consumidores piden y consumen alimentos; los restaurantes, al dia de hoy, dependen en
gran medida de este tipo de tecnologias mdviles para fortalecer la experiencia de los usuarios,
simplificando su acceso a sus productos; esto ha llevado a que existan otras investigaciones
que identifican temas que influyen en el comportamiento de los consumidores de estas
aplicaciones, Kumar y Shah (2021) en este aspecto, investigan el papel de la estética de la
aplicacion de delivery, y las emociones que predicen el uso continuo de las mismas, dentro de
sus hallazgos encuentran que este aspecto estético influye en la generacién de emociones de
placer, excitacion y dominio entre los consumidores de la pandemia.

Por otra parte, el estudio realizado por Dirsehan (2021) y publicado en el Journal of
Retailing and Consumer Services, desarrollo y prob6 un modelo estructural donde se realizo
una encuesta a 217 participantes, cuyos datos fueron analizados mediante el modelo de ruta de
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minimos cuadrados parciales (PLS-PM). A partir de este estudio, se reconoce dentro de sus
resultados, el hallazgo de que la satisfaccion que brindan las FDAS a los clientes, representa un
papel fundamental en el desarrollo de la satisfaccion y lealtad de marca de los restaurantes.

La aparicion de la pandemia en el mundo tuvo un impacto negativo para el mundo en
un estado de crisis para todos, el cual fue repentino y en muchos casos dificil de manejar, pero
en medio del confinamiento negocios como las aplicaciones mdviles, especialmente de
delivery, se vieron beneficiados en maneras gigantes por diferentes factores. En el articulo
presentado por Zhao y Bacao (2020), y que buscé identificar qué factores determinan el uso
continuo por parte de los consumidores de las aplicaciones de comida en el periodo de
pandemia; frente a esto, pueden extraerse motivos como la expectativa de rendimiento
tecnologico de los clientes, en donde el cliente siente que esta resolviendo sus necesidades de
forma mas practica y efectiva al realizar sus actividades mediante aplicaciones, como lo son
las apps de delivery; los autores también encontraron variables como la facilidad encontrada
en el uso de la tecnologia por los clientes, la influencia social, y la confianza que este tipo de
aplicaciones tienen sobre el cliente actual; también reconocen que estas aplicaciones fueron
vistas como un medio para evitar salir de casa para conseguir el servicio de restaurantes y
viveres de forma segura, confiable y menos expuesta al virus del COVID-19.

Otro estudio que buscé analizar la motivacion del uso de estas aplicaciones de delivery
0 FDAs y el por qué los consumidores incrementaron su uso en épocas de la pandemia, es el
articulo de Han, Sajukta y Bharath (2021) en el cual mediante una examinacién buscaron
identificar las intenciones de uso de las aplicaciones de delivery; este documento prueba un
modelo de investigacion que examina la diferencia entre consumidores con diferentes
caracteristicas demograficas o cambios de comportamiento durante la pandemia. Al hacer este

estudio se analizaron cuatro conceptos basicos, los cuales estdn relacionados con el
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comportamiento del cliente, relacionados a la actitud, normas subjetivas, control del
comportamiento percibido y confianza del cliente, las cuales son variables que impactan
positivamente al consumo de las aplicaciones moviles de delivery y confirman la continuacion
de las intenciones de este por seguirlas usando.

Segun Baik y Jang (2022), mencionan que las personas entienden y experimentan la
nueva forma de tecnologia de vigilancia durante una crisis de salud global, dando a entender
que las personas tras estar encerradas experimentaron una nueva forma para usar la tecnologia
en las aplicaciones mdviles, motivadas por el interés de conocer un poco més de los productos
y los servicios que consumian, es asi que las aplicaciones delivery fueron las mas beneficiadas
por este virus mundial, ya que la nueva forma de experimentar de las personas al estar
encerradas despertaba mas curiosidad por lo que tenia la aplicacion para dar, lo que llevaba al
usuario a un mundo nuevo donde lo méas importante dentro de la aplicacion era como hacer
que el usuario se quede en la aplicacion.

Por su parte, Belarmino et al. (2021) en su articulo que busco explorar las motivaciones
para usar las plataformas de delivery antes y después de la cuarentena, analizan los
antecedentes de satisfaccion de las aplicaciones antes de la cuarentena derivada del COVID-
19 con aquellos durante el confinamiento a través de la teoria de la Expectativa-Confirmacion.
Después de hacer este analisis por regresion multiple, se concluy6 que antes de la cuarentena,
los factores definitivos para el consumo de estas apps contaban con variables como la
economia, el factor precio-valor, calidad de los alimentos y la facilidad de uso de las
aplicaciones, mientras que durante la pandemiay el confinamiento la calidad de los alimentos,
la velocidad del servicio prestado y la facilidad de uso fue ain mas significativa; este resultado
confirma el cambio y el aumento de interés en las variables que brindan las aplicaciones de

delivery a través de la pandemia, y asi mismo el aumento en el consumo para clientes y
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empresas, sobre todo restaurantes, generando un cambio social y muchos cambios econémicos
y culturales a nivel global.

Como bien mencionan los autores Buhr et al. (2022), en su articulo relacionado con las
actitudes frente a las aplicaciones moviles en usuarios de teléfonos inteligentes en Alemania,
el uso de aplicaciones también va de la mano con la confianza en los distribuidores de
aplicaciones y las actitudes hacia el manejo de datos (almacenamiento y transmision de datos),
la voluntad de compartir datos codificados con investigadores que usan una aplicacion, redes
sociales, actitudes hacia el uso de la aplicacién y caracteristicas demogréaficas y personales.

Adicionalmente, Prasanta et al. (2022) realizan una investigacion en la cual explican
que debido a la pandemia de COVID-19, se han identificado una variedad de cambios en los
comportamientos de compra de los clientes y el desarrollo de nuevas practicas como respuesta
a la crisis, dentro de estos comportamientos se identifican un uso adictivo y pesimista de los
teléfonos inteligentes por parte de los consumidores, lo cual a su vez afecta la frecuencia de las
compras mdviles. Ademas, se encontrd que la influencia social juega un papel vital en la
moderacion de la frecuencia de compras moviles para las personas que experimentan la
adiccion a los telefonos inteligentes.

Al mismo tiempo, Gomez et al. (2020) desarrollaron el estudio: “Servicio de Entrega:
Tendencia de Habitos y Consumo de Comida Mediante el uso de Aplicaciones Moviles” en el
cual se enfocaron en analizar el perfil del consumidor de comida a través de aplicaciones
moviles, el uso de las aplicaciones moviles para pedir comida se ha tornado en algo natural
para el consumidor que vivio la cuarentena derivada del COVID-19, sin embargo, no logro
convertirse en un habito ni ha generado dependencia o adiccion alguna para tal fin, analizaron
el perfil del consumidor de comida a través de aplicaciones mdviles, sus habitos y actitudes

hacia el servicio, con el fin de generar algunas estrategias de comercializacion a través de la
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segmentacion. Se identifico que algunos factores como el ahorro de tiempo, precio y rapidez
en la entrega de alimentos son altamente valorados por la mayoria; no obstante, existe
claramente un segmento de mercado que tiene caracteristicas que lo distinguen en cuanto al
perfil y gasto se refiere.

Otro factor importante para analizar en este contexto, son los medios de pago, “durante
la pandemia de COVID-19, los clientes de los restaurantes tendieron a evitar el pago en efectivo
para evitar el contacto interpersonal, lo que resulté en una tendencia global creciente del pago
movil.” (Chen et al. 2022), a esta conclusién llegan a través del estudio hecho en Taiwan en el
cual se examinaron las preferencias en este tipo de medios tecnol6gicos como medios de pago
de servicios de comida; los resultados de este estudio demostraron que los clientes que
preferian los métodos de pago tradicionales (efectivo o tarjeta de crédito) percibian el pago
movil como poco util, algo riesgoso y poco popular dentro de sus grupos sociales. Por el
contrario, los clientes mas innovadores y aventureros percibieron el pago mévil como muy
conveniente, de bajo riesgo y divertido de usar. Esta investigacion concluye que también las
FDAs tanto como los restaurantes tienen una constante necesidad de innovar en sus estrategias
de funcionamiento haciendo cada vez los medios més faciles de usar para asi mantener el
consumo del cliente, sobre todo ante retos como los que trajo la pandemia frente a la basqueda
de métodos que eviten el contagio y el contacto directo.

Como mencionan Pankush et al. (2021) en su articulo investigativo que comenta la
evolucién de las aplicaciones moviles durante la pandemia de COVID-19, la asignacion de
aplicaciones mdviles a las necesidades de informacion de apoyo, ayuda a llenar el vacio que
existe en la comprension general de las aplicaciones moviles enfocadas en COVID-19y el tipo
de soporte de informacién que brindan. Esto sirve para identificar areas que requieren mas

innovacion a medida que miramos hacia las fases de gestion durante futuras pandemias; por lo

16



tanto, la descripcion de este estudio ofrece una justificacion para que las empresas de
aplicaciones moviles lideren la innovacion en las areas identificadas; igualmente, este estudio
brinda orientacion sobre estas areas al mostrar areas en las que falta innovacion de aplicaciones

y qué areas requieren un desarrollo rapido de aplicaciones.

2. Metodologia

La metodologia realizada en este proyecto estd centrada en el analisis de la percepcion
actual sobre el uso de las aplicaciones moviles, especialmente de delivery en Colombia después
de la pandemia. Esta investigacion a fondo tiene el proposito de analizar los comportamientos
y actitudes tanto de empresas como de usuarios en Colombia, para asi detallar el resultado entre

variables, y confirmar la hipotesis relacionada con la positividad para ambos participantes.

2.1. Tipo de Investigacion

El tipo de investigacion de este proyecto es descriptiva visto a que se tiene como
objetivo analizar la informacion existente de la tematica para ahondar en la misma y asi
responder a las preguntas dadas en esta investigacion. El objetivo de este trabajo es analizar el
fendmeno de las aplicaciones mdviles en el pais después de la pandemia y describir sus
resultados, para asi comprobar o negar nuestra hipétesis.

2.2. Enfoque de la investigacion

El enfoque de investigacion es cuantitativo ya que el uso de apps de delivery y apps
moviles es medible de formas numeéricas y estadisticas. Al tener la recoleccion de datos
tenemos una idea del incremento y dependencia en el uso de estas por la poblacién actual, en
especial una muestra de la sociedad colombiana actual.

Este es un tipo de investigacion no experimental, en donde, segun Kerlinger, no es
posible manipular las variables o asignarlas en tratamientos debido a que su naturaleza

imposibilita esta accion (Kerlinger, 2002).
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Imagen 1. Elaboracion propia

23.1. Fasel
e Objetivo especifico: Determinar el incremento del uso de las aplicaciones mdviles de

delivery después de la pandemia en Colombia.
e Actividad: Estudio basado en el modelo TAM (Technology Acceptance Model), el

cual se caracteriza por definir la adaptacion de las sociedades a nuevas tecnologias.
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Imagen 2. EI Modelo de Aceptacion de Tecnologia, version 1. (Davis, Bagozzi y Warshaw, 1989)
e Instrumento: Andlisis de bases de datos y referencias que confirmen la validez de la

hipétesis planteada.

2.3.2. Fase 2

e Objetivo especifico: Caracterizar el impacto del crecimiento del uso de estas apps.
e Actividad: Encuestas a usuarios del grupo objetivo en Bogota (Usuarios de
aplicaciones moviles de delivery).

e Instrumento:Informacion previa de las encuestas.

2.3.3. Fase 3

e Objetivo especifico: Analizar las consecuencias, cambios y repercusiones que ha
tenido este uso a nivel social.

e Actividad: Comparar las respuestas con estudios analizados previamente para llegar a
una conclusion y negar o afirmar la hipdtesis planteada.

e Instrumento: Resultados de las encuestas, estudios previamente encontrados.

3. Incremento del uso de las aplicaciones maviles de delivery después de la pandemia en
Colombia

Se realizd una investigacion a profundidad, basandose en el modelo TAM, en donde se

investigan a profundidad las variables extremas, en este caso las apps maviles de delivery, en
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donde se pudo comprobar el uso percibido de las mismas, y la rapidez de descargas, uso y
comportamiento de la poblacion colombiana de las mismas en el auge de la pandemia.

“El modelo TAM establece la existencia de dos factores psicoldgicos que motivan la
aceptacion de innovaciones tecnoldgicas. Estos factores son la “utilidad percibida” y "facilidad
de uso percibida". El primero se refiere a la percepcién de un usuario sobre la probabilidad
subjetiva de que el uso de la tecnologia ayude aumentar su rendimiento. El Gltimo se refiere a
la subjetividad del individuo, apreciacion de que el uso de una tecnologia en particular implica
un minimo esfuerzo.” (Correa et al. , 2019)

Para tener acceso a las aplicaciones moviles de delivery, hay que hacer uso de un
dispositivo movil. Para 2018, en Colombia la mayoria de las poblaciones ya tenian uso de estos.
En la encuesta nacional de calidad de vida realizada por el DANE en 2019, se puede evidenciar
como un 84.5% de los habitantes de la ciudad de Bogota ya hacian uso de dispositivos moviles,

y en el resto de las regiones los porcentajes oscilan entre el 80% y el 58%. (DANE, 2019)

Share of individuals that owned a mobile phone in Colombia in 2018, by region

fividuals

Source Additional Information:
JANE ymbia) Colombia; 2018; 5 years and older; Based on 89,522 households
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Imagen 3, Share of individuals that owned a mobile phone in Colombia in 2018, by region.
(Dane, 2019) (Statista).

En junio de 2022, Statista Market Outlook realiz6 una encuesta a la poblacién
colombiana acerca del uso de aplicaciones moviles desde 2017, proyectados hasta 2026, en
este estudio se pudo evidenciar como los usuarios en Colombia tuvieron un mayor uso de las
aplicaciones moviles de delivery como Rappi, a diferencia de las demas apps como lo son las
de citas, eventos y educacion. Se puede evidenciar también como a través del disparo de la
pandemia entre el afio 2019 y 2020, el nimero de usuarios de apps de delivery incrementé de
5.5 millones a 7.6 millones. (Statista Digital Market Outlook, 2022). Esto comprueba que la
sociedad tuvo un nuevo método de adaptacion refiriéndose a este tipo de aplicaciones, mismo
que sigue aumentando sustancialmente a través de los afios, y comprueba una nueva costumbre

social en la cual el habito de usar aplicaciones como esta es algo recurrente.
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Number of online users in the eServices market in Colombia from 2017 to 2026, by
segment (in millions)
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Imagen 4, Number of online users in the eServices market in Colombia from 2017 to 2026, by
segment. (Statista, 2022).

A nivel Latinoamérica, Colombia fue el pais que mas uso tuvo de este tipo de servicios,
de acuerdo con el estudio realizado por Euromonitor (2020), se puede comprobar como el
16.5% de las ventas de servicios alimenticios en Colombia en 2019, corresponde a domicilios,
en los cudles las apps de delivery ganaron bastante popularidad y fueron cada vez

incrementando mMas su presencia en nuestro territorio.
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Home delivery share of total foodservice sales in selected Latin American countries in
2019

16.5%

Share of sales

Colombia Argentina Brazil Chile Mexico Peru

Sources Additional Information:

2019

Imagen 5, Home delivery share of total foodservice sales in selected Latin American countries in

2019. (Euromonitor, 2020)(Statista).

Entre las aplicaciones mas populares del sector, se encuentran Rappi y Domicilios.com, las
cuales fueron comprobadas en un estudio realizado por Mobimentrics en la primera semana de
Julio del 2020, y validada por La Republica en septiembre del mismo afio, en donde se
realizaron encuestas a profundidad a los usuarios de las apps de delivery en Colombia,
mediante de la aplicacion Mobijob, y se pudo concluir que las aplicaciones mas usadas en ese
afo fueron Rappi con un 61% de representacion y Domicilios.com, con un 26%. (Mobimetrics,
2020). Al ver la diferencia abismal en porcentajes, se puede analizar que Rappi es la aplicacion
predilecta en cuanto a descargas y uso de delivery en el pais, llevando asi a hacer un anélisis
mas profundo de la aplicacion Rappi, la cual cuenta con datos méas concretos acerca del uso de

este tipo de apps a nivel pais.
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Rappi es una aplicacion que tiene una gran cobertura a nivel latinoamérica, y Colombia no se
queda atras. Después de la pandemia, a Julio de 2022, Rappi tiene un total de descargas de
13.196, y sigue creciendo en paises como México y Brasil. (Statista, AppMagic, 2022)

Number of downloads of Rappi app in selected Latin American countries as of July
2022, by operating system (in 1,000s)

Mexico

Brazil 29,518.3

Colombia

Argentina - 6,357.8
Peru - 57221
Chile - 4917.7
[

Ecuador 1,188.6

Dominican Republic

0 5,000 10,000 15,000 20,000 25,000 30,000 35,000

Number of downloads in thousands

@® Android @ i0S

Additional Information:
LAC; January 1, 2015 to July 2022

Imagen 6, Number of downloads of Rappi app in selected Latin American countries as of July 2022,

by operating system (AppMagic, 2022) (Statista)

4. El impacto del crecimiento del uso de las Apps de delivery en colombia

Se hizo una encuesta basada en el modelo TAM, con el apoyo del articulo “Mobile
Applications Acceptance: A Theoretical Model Proposal and Empirical Test” (Ugur & Turan,
2019), el objetivo principal de esta encuesta fue saber cuél era el impacto de crecimiento del

uso de estas Apps delivery en Colombia.
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Para esto se realizd una encuesta con preguntas como ¢ Cuanto tiempo ha estado usando
un teléfono inteligente?, esto con el objetivo de saber como ha sido el uso de estos teléfonos
moviles durante antes y después de la pandemia, lo cual nos va indicar en gran parte también
el uso de estas aplicaciones desde los inicios de estas aplicaciones hasta hoy en dia que estan
ya consolidadas. La siguiente pregunta que se hizo fue ¢Con qué frecuencia usted usaba este
tipo de aplicaciones antes de la pandemia? esta pregunta se hizo con el fin de saber que tan
frecuente era el uso de estas aplicaciones antes de la pandemia, para lograr visualizar cual era
el escenario antes del COVID-19, donde la respuesta también nos muestra como estaban
establecidas estas aplicaciones en el mercado antes de la pandemia. Por otro lado, también se
pregunto si los servicios que ofrecen las aplicaciones moviles se ajustan a sus necesidades.
Donde la respuesta a esta pregunta nos muestra qué tan satisfechos estaban con los servicios
que ofrecen este tipo de aplicaciones, si se suplen todas esas necesidades que hacen que el
usuario entre a estas aplicaciones, también nos indica que tan importante es para la aplicacion
suplir esas necesidades del usuario, donde en un principio se baso en eso para la creacién de
estas. Despues se hace una pregunta de si el uso de aplicaciones mdviles lo hacen mas
productivo, donde se busca ver, las personas que tan productivas se vuelven al usar estas
aplicaciones, la facilidad de completar las acciones necesarias para lograr el objetivo final.
También es importante mencionar que se realizd una pregunta que si usaban aplicaciones
moviles con mas frecuencia por la necesidad, lo que se quiere con esta pregunta es ver que tan
necesarias son estas aplicaciones en las vidas de las personas en la actualidad. Ahora bien, en
cuanto a la pregunta de si las aplicaciones mdviles permiten hacer su trabajo mas rapido, se
quiere entender, hasta qué punto las aplicaciones mdviles son una herramienta para ahorrar
tiempo y mejorar el trabajo de las personas al momento de usarlas. La pregunta de si las

aplicaciones moviles son mas flexibles, porque se puede acceder desde cualquier lugar, el
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objetivo es ver que tan importante es este factor a momento de usar este tipo de aplicaciones.

En cuanto a la pregunta de si el entorno lo obliga a usar este tipo de aplicaciones, el objetivo

es ver hasta qué punto la sociedad ha empezado una dependencia de cierto modo en usar estas

aplicaciones y ver si las personas realmente encuentran necesario el uso de estas o0 es mas por

el entorno en el que se encuentra ubicado. Por Gltimo se realiz6 la pregunta mas importante y

es que tan frecuente usan estas aplicaciones después de la pandemia, los que va a dar una idea

clara de como cambié el comportamiento del uso de estas aplicaciones después de la pandemia.

Pregunta

iCon que frecuencia usted usaba este tipo de aplicaciones antes de
la pandemia?

Posible Respuesta

1veza la semana
3-5veces a la semana
5-7 veces a la semana
7 o mas veces a la
semana

Las aplicaciones moviles me hacen mas productivo.

Totalmente en
Desacuerdo
En Desacuerdo
Le da lo mismo
De Acuerdo
Totalmente de Acuerdo

Uso algunas aplicaciones maviles delivery con mas frecuencia
porque las necesito.

Totalmente en
Desacuerdo
En Desacuerdo
Le da lo mismo
e Acuerdo
Totalmente de Acuerdo

Las aplicaciones moviles delivery me permiten hacer mi trabajo
diario mas rapido.

Totalmente en
Desacuerdo
En Desacuerdo
Le da lo mismo
De Acuerdo
Totalmente de Acuerdo
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Las aplicaciones maviles delivery me parecen flexibles porque
puedo acceder a ellas desde cualquier lugar.

Totalmente en
Desacuerdo
En Desacuerdo
Le da lo mismo
De Acuerdo
Totalmente de Acuerdo

Su entorno le obliga a tener aplicaciones maviles delivery.

Totalmente en
Desacuerdo
En Desacuerdo
Le da lo mismo
e Acuerdo
Totalmente de Acuerdo

éCon que frecuencia usted usaba este tipo de aplicaciones después
de la pandemia?

1vez a la semana
3-5 veces a la semana
5-7 veces a la semana
7omasvecesa la
semana
En Desacuerdo
Le da lo mismo
De Acuerdo
Totalmente de Acuerdo

Anexo 1. Tabla de preguntas de las encuestas, elaboracion propia.
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5. Consecuencias, cambios y repercusiones que ha tenido este uso a nivel social.
Resultados.

Al hacer un andlisis de las 48 respuestas a la encuesta previamente planteada, pudimos
analizar que las respuestas obtenidas de misma son muy coherentes con la investigacion
previamente realizada, confirmando asi la teoria relacionada a que definitivamente el uso de
este tipo de aplicaciones maviles ha tenido un impacto en representantes de la poblacién
Colombiana en cuénto a los nuevos habitos de uso, y una nueva adaptacion a la tecnologia la
cual tuvo un auge en la pandemia.

La mayoria de la poblacion encuestada se encontraba entre los 23 y 25 afios, entre los
estratos 4, 5 y 6, comprobando la investigacion en la cuél se afirma que estos estratos son
quienes hacen mas uso de las aplicaciones mdviles y tienen mas acceso a teléfonos inteligentes,
la mayoria de ellos por mas de 5 afios. Estas personas hacian uso de estas apps antes de la
pandemia de forma frecuente, o sea por lo menos 1 vez a semanal. Lo cual indica que durante
la pandemia esto aumento a 3 a 5 veces semanales, con un 66% de la poblacion, lo cuél indica
un relevante aumento referido a el uso de las apps de delivery y la costumbre generada al mismo
a nivel social.

Las personas encuestadas tienen un nivel alto de satisfaccion en cuanto a la solucion de
sus necesidades brindada por estas apps. Un 63% de los encuestados esta de acuerdo en que el
uso de estas apps es adecuado a sus necesidades, mas ninguno estuvo totalmente de acuerdo.
La poblacién encuestada estuvo de acuerdo en un 57% en cuanto a que el uso constante de las
apps de delivery los hace mas productivos, lo cual nos permite ver una percepcion orientada al
aumento de productividad y una leve necesidad de uso con relacion a la efectividad de las tareas
realizadas diariamente por los usuarios, lo cual nos permite ahondar en una dependencia al uso

de las mismas. Entre las respuestas mas frecuentes acerca de la necesidad del uso de las
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aplicaciones de delivery un 52% de los encuestados habla libremente acerca de sentir una
necesidad de uso de este tipo de Apps, lo cudl nos afirma, segin el modelo TAM que existe
una percepcién nueva del uso de estas y la mitad de la poblacidn encuestada ya tiene un nuevo
método de adaptacion a este tipo de aplicaciones. Un 56% de los encuestados estan de acuerdo
en la idea de que el uso de estas Apps los hace méas productivos en el trabajo, lo cuél se resume
en una relacién con la efectividad y la facilidad en realizacion de tareas diarias que estas
aplicaciones brindan en los usuarios de estas.

Otro aspecto importante que se encontré al momento de hacer la encuesta fue que el 70% de
las personas estuvieron de acuerdo en que usan este tipo de aplicaciones debido a que son muy
flexibles en su uso, permitiendo acceder desde cualquier lugar. También es importante
mencionar que, segun los encuestados, el entorno donde ellos se encuentran los obliga a usar
este tipo de aplicaciones por ende el 54% respondio que estaba de acuerdo con esta afirmacion,
lo que nos permite ver que este tipo de aplicaciones se han vuelto cada vez méas necesarias en

la vida diaria de las personas.
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Conclusiones

Al hacer en analisis a profundidad de las situaciones planteadas, se puede confirmar el
aumento del uso de aplicaciones de delivery en Colombia después de la pandemia, lo cuél
también confirma la hipdtesis de que las Apps de delivery son un método nuevo de uso diario
en la sociedad colombiana, el cual impacta positivamente tanto en usuarios cComo en empresas,
facilitando el funcionamiento del dia a dia los mismos, generando una nueva cultura de uso en

torno a la eficacia y a la eficiencia.

Al momento de usar aplicaciones delivery, estas satisfacen las necesidades de los
usuarios por medio de las diferentes herramientas que tienen dentro de ellas, brindandoles
diferentes soluciones tanto en ahorro de tiempo, ofreciendo servicios en menos de 10 minutos,

como en ahorro de dinero por medio de las diferentes ofertas que brindan.

El uso de aplicaciones moviles de delivery impact6 positivamente a las empresas de
apps de delivery al generar un mercado en alto crecimiento, ya que se estima que para el 2026
este crezca en 14.5 millones de usuarios, asi como también asegurando un nuevo modelo de

negocio.
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Recomendaciones

Como primera recomendacion es que, con el buen uso de este tipo de aplicaciones, puede llegar
a ser una gran herramienta para ahorrar tiempo, dinero o inclusive también una herramienta

para conocer nuevos productos en el mercado.

Como segunda recomendacion es que en caso de querer tener un negocio delivery, este tipo de
aplicaciones son esenciales para el buen funcionamiento de este, ya que no solo le va a ayudar
a vender de manera mucho mas exponencial, también les ayudara a dar reconocimiento de

marca.

Como tercera recomendacion es tener muy en cuenta, los comentarios de los usuarios ya sea

en la app store como en google play, ya que les dara una idea bastante correcta sobre como esta

el funcionamiento de la aplicacion y sobre lo que buscan los usuarios en ellas.
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ANEXOS

Género

@ Masculing
@ Femenino

Cuanto tiempo ha estado usando un teléfono inteligente

@ Menos de un Afio
® 2 -3 Afos

® 4 -5 Afios

@ Mas de 5 afios

:Con que frecuencia usted usaba este tipo de aplicaciones antes de la pandemia?

® 1vez alasemana

@ 3-5veces ala semana

© 5-7 veces a la semana
A @ 7 o mas veces a la semana
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Los servicios que ofrecen las aplicaciones moviles se ajustan a sus necesidades.

@ Totalmente en Desacuerdo
@ En Desacuerdo

® Le da lo mizsmo

@ De Acuerdo

@ Totalmente de Acuerdo

Las aplicaciones mdviles delivery funcionan para usted

@ Totalmente en Desacuerdo
@ En Desacuerdo

©® Le da lo mismo

@ De Acuerdo

@ Totalmente de Acuerdo

Las aplicaciones mdviles me hacen mas productivo.

@ Totalmente en Desacuerdo
@ En Desacuerdo

@ Le da lo mismo

@ De Acuerdo

@ Totalmente de Acuerdo




Uso algunas aplicaciones moviles delivery con mas frecuencia porque las necesito.

@ Totaimente en Desacuerdo
@ En Desacuerdo

@ Le da lo mismo

@ De Acuerdo

@ Totaimente de Acuerdo

Las aplicaciones maviles delivery me permiten hacer mi trabajo diario mas rédpido.

@ Totalmente en Desacuerdo
@ En Desacuerdo

® Le da lo mismao

@ De Acuerdo

@ Totalmente de Acuerdo

Las aplicaciones méviles delivery me parecen flexibles porque puedo acceder a ellas desde
cualquier lugar,

@ Totalmente en Desacuerdo
@ En Desacuerdo

® Le da lo mismo

@ De Acuerdo

@ Totalmente de Acuerdo
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Su entorno le obliga a tener aplicaciones maviles delivery.

@ Totalmente en Desacuerdo
@ En Desacuerdo

@ Le da lo mismo

@ De Acuerdo

@ Totalmente de Acuerdo

Preferiria comprar un dispositivo desde el que pueda descargar aplicaciones moviles
para aproveche las aplicaciones mdviles delivery ...ar de simplemente comprar un dispositivo bésico.

@ Totalmente en Desacuerdo
@ En Desacuerdo

® Le da lo mismo

@ De Acuerdo

@ Totalmente de Acuerdo

:Con que frecuencia usted usaba este tipo de aplicaciones después de la pandemia?

® 1vezalasemana

@ 3-5veces a la semana

® 5-7 veces a la semana

@ 7 o mas veces a la semana

43



	Resumen
	Introducción
	1. Revisión de la literatura
	1.1. Definición de las variables
	1.1.1. Las aplicaciones móviles de Delivery
	1.1.2. El COVID-19 en Colombia
	1.1.3. Aplicaciones de Delivery en Colombia
	1.1.4.  Las aplicaciones móviles de Delivery en la pandemia


	2. Metodología
	2.1. Tipo de Investigación
	2.3. Diseño metodológico
	2.3.1. Fase 1
	2.3.2. Fase 2
	2.3.3. Fase 3


	3.  Incremento del uso de las aplicaciones móviles de delivery después de la pandemia en Colombia
	4.  El impacto del crecimiento del uso de las Apps de delivery en colombia
	5.  Consecuencias, cambios y repercusiones que ha tenido este uso a nivel social. Resultados.
	Conclusiones
	Recomendaciones
	Referencias

