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Resumen

Costa Rica experimenta un crecimiento emergente del uso de plataformas web
para realizar entregas de productos a domicilio, estas son utilizadas por varios tipos de
comercio buscando satisfacer las necesidades del consumidor costarricense, el auge
comercial se expande durante el tiempo de pandemia, donde el comercio digital es
acelerado en los ultimos tres afios.

El alcance de esta investigacion recopila informacion sobre las tendencias de
consumo y el uso de aplicaciones web, que brindan servicio express, quienes las
utilizan, cobertura, requisitos, al igual que la frecuencia de uso, ademas busca analizar
cudl es el impacto en el pais de este crecimiento comercial. Este trabajo examina la
pregunta de investigacion: ¢ Qué impacto han tenido los servicios de entrega a domicilio
en Costa Rica, durante el periodo del 2018 al 2020 en el sector alimenticio y sector
comercial? Por lo tanto, se realiza la investigacién con un enfoque cualitativo y de tipo
exploratorio, con una muestra no probabilistica. Asimismo, se utilizaron 2 encuestas
desde la perspectiva del consumidor final, asi como las personas que trabajan como
repartidores registrados a estas aplicaciones. Dentro de los principales hallazgos se
determina que, si existe un impacto en el sector laboral con mas de 300 negocios
registrados a estas plataformas, también beneficia al sector pyme, y proporciona
empleo directo a 750 profesionales de servicio al cliente. Ademas, se muestra la
diversificacion de los mercados que brindan servicio express y el auge comercial donde
supermercados, verdulerias, farmacias y tiendas de conveniencia también ofrecen este
servicio. Este proyecto beneficiara a todos los ciudadanos del pais a conocer sobre la
usabilidad de estas aplicaciones en pais, asi como recomendaciones para comercios
gue busquen sumarse a brindar este servicio, ademas proporcionan informacién sobre
el panorama de consumo en tiempos de confinamiento y capacidad de adaptacién en
tiempos de pandemia.
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Abstract:

Costa Rica is currently experimenting a significant growth on express delivery
market by using different applications for express delivery, in the last 3 years it has been
expanded simultaneously on different market types like: health, food and others, these
apps are satisfying Costa Rican customers with recent needs. The digital market has
been increasing in the last 3 years as well due to the lockdown regulations. The scope of
this research is to recollect information about the local trends and usability for web
applications for express delivery, as well gathering the requirements, the frequency of
use, in order to understand what is overall impact in the country within the last 3 years of
growth in this market.

This research was performed with a qualitative and exploratory approach, with a
non-probabilistic sample. This project used 2 surveys with structured questions to obtain
information using the end user and the local deliverers perspectives. As main findings
through the investigation have been identified new source of work, for customer service
professional as well for restaurants, business and delivery person roles, as well the
express delivery provides support to small business that are local and new, another
important item is this type of service provide to Costa Rica more diverse business options
when it comes to express delivery. This project is going to benefit all those interested to
learn about express delivery applications usability and share the visibility of the process
for how to enroll in the application, as well will provide awareness on how this service is
helpful during lockdown times.

Keywords: Pyme, Web application (App), Lockdown, Customer new trends.
Introduccién

A partir del 2018, Costa Rica ha tenido un crecimiento emergente en el uso de diferentes
plataformas no tradicionales como sitios web, aplicaciones méviles u otras, para realizar entregas
de productos a domicilio en diferentes comercios; ese desarrollo crecid con alta demanda en el
pais durante el tiempo de pandemia, a partir de marzo del 2020. Muchas provincias fueron
declaradas por el Gobierno en estado de emergencia bajo la categoria “Alerta-naranja”, debido
al aumento de casos de contagio por COVID-19. Los consumidores vieron limitadas muchas de
sus actividades diarias, cambiaron sus rutinas, e incluso, el transporte fue limitado por la
restriccion vehicular. Estas regulaciones, aunado a los protocolos por sanidad, provocaron que
muchos comercios, desde grandes cadenas de supermercados hasta diferentes empresas
pymes, iniciaran por agilizar, promocionar y destacar el servicio a domicilio para mantener sus
ventas y de esta forma, minimizar un impacto econémico. Bajo el marco del Ministerio de Salud:
“El Gobierno de la Republica detallé las medidas que regiran desde este 16 hasta el 31 de mayo
del afio 2020, como parte de la reapertura gradual de la economia nacional frente al COVID-19”
(Ministerio de Salud, 2020, parr. 1).

Como ejemplo de una de las medidas de restriccion se establecio la siguiente:

Sobre establecimientos con permiso sanitario de funcionamiento se establece:
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De lunes a viernes: De 5:00 a.m. a 10:00 p.m. Se habilita: Funcionamiento de establecimientos
con permiso sanitario de funcionamiento, tales como restaurantes, tiendas y centros comerciales.
Sabados y domingo: Los fines de semana Unicamente podran funcionar los locales autorizados de
manera excepcional por el Ministerio de Salud, tales como: Servicio a domicilio (Ministerio de Salud
Costa Rica, 2020, parr. 8).

Tanto los ciudadanos como el sector comercial de Costa Rica se adaptaron a los nuevos
protocolos y normas del Ministerio de Salud, donde se establecieron nuevos parametros de
reapertura econdmica. Bajo este panorama, se incrementaron los servicios a domicilio en el pais
y en algunos casos, por primera vez para algunos comercios; esta situacion de pandemia mundial
provocé el incremento en las entregas a servicio a domicilio, brindando un valor agregado al no
desplazarse a centros de comercio, evitando conglomeraciones de personas a fin de mantener
el distanciamiento social. Este factor despierta el interés para analizar como se efectia el
desarrollo de nuevos canales y mercados bajo la modalidad de servicio a domicilio,
incrementando otras areas operativas como la reduccion de costo operacional para el comercio,
0 nuevos gastos de logistica.

En el desarrollo de esta investigacion se llevara a cabo una identificacion de diferentes
factores sobre la usabilidad del servicio a domicilio, asi como la diversificacién en los canales de
adquisicion de servicios y comercios con los que cuenta actualmente el consumidor
costarricense. Ademas, se explicara cémo se ha beneficiado y el pais, y su impacto en el uso de
diferentes medios para obtener un producto o servicio desde la comodidad del hogar, generando
nuevos canales de comercializacion, los cuales no se habian implementado o aceptado en el
pais como canales de alta recurrencia, tal como se presentan en la actualidad.

Esta investigacién compila datos sobre el impacto durante los Ultimos 3 afios en Costa
Rica, a su vez, provee informacién util a los ciudadanos para conocer la variedad de comercios
y servicios que se pueden acceder en esta modalidad, asi como los comercios que no habian
optado por este servicio, proporcionando un servicio mas integrado adaptado a las nuevas
necesidades del consumidor, promocionando, de esta manera, la innovacion tecnoldgica para
nuevos comerciantes. Asimismo, este proyecto utilizard& métodos de observacion y el
comportamiento del consumidor que solicita entregas a domicilio, siendo esta una opcion
emergente, dada la situacién actual mundial y las posibilidades que ofrecen estos servicios. Del
mismo modo, se ejemplificaran los paises de la Unién Europea que viven este auge comercial
como referencias al estudio, para analizar la situacion mundial y la local con respecto a este auge
de consumo digital en los dltimos 3 afios.

Aungue las evidencias son todavia escasas, estudios preliminares indican que los
restaurantes con presencia en las plataformas podrian llegar a facturar un 30% mas, en
promedio, que aquellos que no estan presentes. Esto se debe a la adiciéon de un nuevo
canal de venta y a los esfuerzos de marketing de las plataformas digitales (Alvarez, 2019,
parr. 7).

Pregunta de Investigacion

¢, Qué impacto han tenido los servicios de entrega a domicilio en Costa Rica durante el
periodo del 2018 al 2020 en el sector alimenticio y sector comercial?
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Objetivo General de la Investigacion

Examinar las aplicaciones informaticas para entregas a domicilio Costa Rica en el sector
alimentario y comercial con la finalidad de conocer sobre su impacto en el pais.

Objetivos Especificos

1. Inspeccionar el servicio a domicilio en otros paises para comparar su usabilidad, ventajas,
asi como toda la diversidad que ofrecen los mercados, destacando las diferencias en
contra posicion al dia de hoy en Costa Rica.

2. Examinar el impacto directo en el sector laboral del pais.

3. Valorar técnicas de innovacién, como recomendaciones para propulsar a pequefas
empresas a utilizar plataformas web para comercializar sus productos o servicios.

4. Destacar los requisitos y, adicionalmente, los recursos necesarios para optar por ofrecer
servicios de entrega a domicilio.

5. Comparar la usabilidad, disponibilidad y accesibilidad para el posible usuario final que
busca adquirir alimentos o diferentes productos por medio de aplicaciones web.

6. Hipotetizar cual es el futuro de las entregas a domicilio en nuevos mercados o sectores
comerciales que se podrian incursionar en Costa Rica Post-Pandemia.

Forma de Alcanzar los Objetivos

Para lograr los objetivos se realizara la investigacion del tema, utilizando diferentes
fuentes y referencias bibliograficas, asi como las consultas digitales de instituciones como
Ministerio de Salud de Costa Rica, Periédico El Financiero, Periddico La Nacion, Ministerio de
Economia, Industria y Comercio, ademas, se utilizaran otros sitios web de apoyo para obtener
informacidn actualizada, como los articulos relacionados con el tema, opiniones de expertos;
igualmente se realizaran entrevistas a grupos de personas para conocer su experiencia al utilizar
la modalidad de servicio a domicilio en Costa Rica y sus preferencias.

Marco Tebrico

Uber Eats inicia operaciones en Costa Rica el 6 de diciembre del 2017, “Esta opcion
arranca con 250 restaurantes y 2.000 socios repartidores que se movilizaran en bicicleta,
motocicleta y automovil” (Chacén, 2017, pérr. 2).

En las Tablas 1 y 2 se analizan los principales requisitos para inscribir un comercio en la
plataforma Uber Eats. Ademas, en la Tabla 3 se describen algunas de las técnicas que ofrece
esta plataforma para fomentar soluciones innovadoras a empresas pymes, donde se brindan
recomendaciones para propulsar nuevos negocios.

Tabla 1
Requisitos para la venta de productos a domicilio de la aplicacién Uber Eats

Plataforma Requisitos Basicos de Inscripcién Informacion Requerida del Negocio

Vender alimentos y/o bebidas Nombre del restaurante / Direccion completa
* En caso de restaurante, cumplir con las politicas

del Ministerio de Salud de preparacion y

manipulacion de alimentos

Emitir facturas Tipo de cocina
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Conexion Internet/WIFI Nombre completo de quien se registray rol desempefiado
en el negocio

Estar dentro del area de cobertura de la = Namero de teléfono

aplicacion

Descargar la aplicacion Uber Eats en: Google = Direccion de correo electronico

Play / App Store

Uber

Registrarse dentro de la aplicacién Tipo de cocina
- Crear cuenta y contrasefia
Kit de bienvenida: Cantidad aproximada de pedidos a domicilio por semana

- Una tableta con el programa de pedidos = Aclarar si el personal del restaurante puede realizar

Ier: linea; Uber Eats entrega bolsas y entrega de pedidos a domicilio
etreros

Nota. Elaboracion propia adaptada del articulo “Requisitos para vender en Uber Eats y similares”, Despega tu
Negocio por Yenisey Valles, 2020 (https://www.expertopyme.com/requisitos-para-uber-eats/) Copyright 2020 por
Experto PYME.

Tabla 2
Requisitos para los transportistas que utilizan la plataforma Uber Eats

Plataforma Informacion requerida por método de entrega

Entrega en vehiculo Licencia al dia y vehiculo asegurado a su nombre
Vehiculo de 2 o 4 puertas
g 1 afio de experiencia como conductor
Mayoria de edad para conducir el vehiculo
Entrega en motocicleta 19 afios de edad como edad minima
- Motocicleta con un cilindraje de 50cc
ﬂ_'_j‘:‘) Licencia al dia y vehiculo asegurado a su nombre
A

Seleccionar “Realizar entregas con Motocicleta” cuando realiza la inscripcion en
la cuenta de Uber Eats

Entrega en bicicleta 18 afios de edad, como edad minima
D Disponer de cédula de identidad
@ Seleccionar “Realizar entregas con bicicleta” cuando realiza la inscripcion en la

cuenta de Uber Eats

Nota. Elaboracion propia adaptada del sitio web de Uber, “Realiza entregas con la app de Uber”, Requisitos para
realizar entregas por Uber Technologies (https://www.uber.com/us/en/deliver/). Copyright 2021 por Uber
Technologies, Inc., 2021.

Tabla 3
Servicios y oportunidades ofrecidos por Uber Eats para comercios pymes en Costa Rica

Plataforma Servicios de Promocién y Mercadeo

Calidad del servicio: Brinda calificaciones para que el usuario pueda evaluar el producto, siendo
un factor importante de calidad.
Promociones y Descuentos

Disefio entregas y rutas: Uber Eats sugiere rutas para repartir varios productos en una sola ruta.

Gestion de pedidos en sistema integrado, mediante su moédulo de pedidos donde se gestionan con
orden de prioridad y se selecciona el repartidor disponible en el &rea para enviar pedidos mas rapido.
Integracién: Mddulo de enlace a pedidos exprés utilizando la pagina web existente del comercio.

Optimiza el personal: Se pueden utilizar los repartidores actuales del restaurante para optimizar
costos.

Analisis de datos: Detalle de ventas, calidad de servicios, productos mas solicitados y satisfaccion
del cliente.

Innovacién: Accesibilidad a venta de productos en restaurantes virtuales, promocion para
lanzamiento de nuevos negocios.
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Campafias publicitarias y promociones de lealtad con el comercio

Nota. Elaboracion propia adaptada del sitio web de Uber, “Tus opciones de entrega” por Uber Technologies, Inc.,
2021 (https://restaurants.ubereats.com/us/es/what-we-offer/delivery/) Copyright 2021 por Uber Technologies, Inc.,
2021.

Ademas, Uber Eats ofrece alternativas a nuevos comercios que necesitan promociéon de
sus productos, asi como recomendaciones innovadoras para el posicionamiento de su negocio,
estos detalles se describen en la Tabla 4.

Tabla 4
Recomendaciones para posicionamiento y técnicas de innovacion en Uber Eats

Comisiones y pagos El porcentaje varia, dependiendo de la cantidad de sucursales y
regién, cobra un maximo de 30%.

Mejora tiempo de entrega Tiempo de entrega mas rapido, este factor es primordial para el
usuario final y optimiza costos.

Mejora tasa de conversién Vistas y promocion en la plataforma menu en linea aumenta tasas de
conversion.

.. . Se recomienda aceptar los pedidos tan rapido como sea posible,
Optimiza operaciones evitar cancelaciones y asegurarse de que no existan errores o no
agregar articulos al menu.

Uber Eats utiliza un listado de los mas elegidos, destacados,
Posicionamiento comercial recomendados o populares, esta categoria ayuda a tener mas
visibilidad. La aplicacion selecciona parametros para seleccionar el
comercio.

- Promociones de 2x1.

Promociones y plan de lealtad - Descuentos.

- Entregas gratis por la compra de un monto minimo.
- Programa de lealtad después de 5 0 mas compras.

Nota. Elaboracion propia adaptada, “UBER EATS 101: la guia indispensable para los restaurantes
” por Deliverect 2020. (https://www.deliverect.com/es/blog/entrega-de-comida/uber-eats-101-la-gu%C3%ADa-
indispensable-para-los-restaurantes)2020, por Deliverect.

En cuanto a la accesibilidad y cobertura, este tipo de aplicaciones iniciaron en el pais con
Uber Eats, Glovo y recientemente, Rappi. La plataforma Uber Eats inicié operaciones desde el
2017, proporcionando cobertura en el GAM Gnicamente, posteriormente en el 2019 expandi6 su
cobertura a Libera y Pérez Zeledon, como parte del auge y demanda actual, (mas detalle en
Tabla 5).

Tabla 5
Cobertura de la aplicacion Uber Eats en Costa Rica
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Cobertura 2017

Cartago
Heredia » Cobertura Actual

@ Pérez

Expansién 2019

Zeledon Alajuela

Nota. Elaboracion propia adaptada de “Uber Eats llega a Liberia y a Pérez Zeledén” por Marta Aguilar. Revista San
José Volando. https://sanjosevolando.com/gastronomia/2019/3/4/uber-eats-llega-a-liberia-y-a-perez-zeledon.

Cabe sefalar que dentro de la cobertura se ofrecen los servicios exprés de lunes a
domingo hasta las 10:00 pm como hora limite para solicitar 6rdenes, dependiendo de la
aplicacion maovil de servicio exprés utilizada.

Es importante destacar las principales categorias de servicios con alta recurrencia en
aplicaciones web. En la Tabla 6 se destacan algunas de las necesidades emergentes durante la
pandemia en las cuales se diversificd el mercado para suplir nuevas necesidades de compra con
servicio expreés.

Tabla 6
Principales categorias de comercios utilizados por consumidores online/web con entrega a domicilio.

Restaurantes a domicilio Tiendas de ropa
Supermercado
De consumo (Aut 5]
; utomercado
revio a . .
P i Farmacias Ferreterias
Pandemia
Veterinarias
Supermercados Restaurantes a domicilio Tecnologia/ Electrénicos
Durante (Automercado,
. Walmart, Pricesmart . ;
Pandemia ) Belleza y Cuidado personal Verdulerias
Farmacias Ferreterias Veterinarias

Nota. Elaboracion propia adaptada de “Requisitos para vender en Uber Eats y similares”, seccién Despega tu
Negocio por Yenisey Valles, 2020 (https://www.expertopyme.com/requisitos-para-uber-eats/) Copyright 2020 por
Experto PYME.

Con respecto al comportamiento del comercio y del impacto en el sector laboral, asi como
el desarrollo de nuevas pymes, se pueden describir los siguientes logros de Uber Eats dentro
Costa Rica en la Tabla 7 se muestra el impacto durante el 2019 y el 2020.
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Tabla 7
Comportamiento del impacto local en la economia y sector laboral Costa Rica

70% Aumento en los restaurantes asociados activos afio tras afio

+70% Crecimiento de usuarios activos mensuales en el tercer trimestre

60% Aumento en nuevas incorporaciones de restaurantes pymes afo tras afo
*2018, 2019, 2020

Nota. Elaboracion propia adaptada de “Uber Eats cumple tres afios en Costa Rica” por Rumbo Econdmico, 9 de
diciembre 2020, (https://rumboeconomico.net/uber-eats-cumple-tres-anos-en-costa-rica/) por Rumbo econémico,
seccion Negocios.

En Latinoamérica, el impacto en el sector laboral debido al COVID-19 tiene varias
repercusiones. Algunos paises dependen del turismo como uno de los principales motores de la
economia, en otros casos, esto provoco el incremento al gasto publico. En la Figura 1 se muestra
la asistencia del Estado durante pandemia, por pais.

Figura 1
Ameérica Latina y el Caribe. Impacto fiscal de la asistencia del Estado (porcentaje del PIB)

México
Ecuador
Nicaragua —
Costa Rica
Uruguay
Rep. Dominicana
Haiti
Honduras
El Salvador
Colombia
Panama
Paraguay —
Bolivia —
Guatemala
Argentina
Chile
Perd
Brasil

0,0 1,0 20 3,0 4,0 50 6,0 7,0 8,0 9,0

W Hogares W Empresas [ Sistema de salud Otros

Fuente: Fondo Monetario Internacional (FMI).
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Nota. Tomado del estudio “Panorama Laboral 2020” realizado por la Organizacién Internacional del Trabajo, Oficina
Regional de la OIT para América latina y el Caribe, julio 2020. Copyright © Organizacion Internacional del Trabajo
2020.

En cuanto al cambio tecnoldgico y el desarrollo de aplicaciones como soluciones
emergentes en los Ultimos 3 afos, se puede analizar también la tasa de ocupacion y desempleo
en Costa Rica (analisis en la Figura 2), donde se puede observar que entre el 2010 y 2019
existieron algunas oscilaciones, sin embargo, se mantuvo estable.

Figura 2
Tasa de participacién, ocupacion y desempleo en Costa Rica
Grafico 2
Costa Rica: tasas de participacion, de ocupacion y de desempleo 2010-2019
(En porcentaje)
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Fuente: Elaboracion propia con base en datos suministrados por el INEC (201g).
Nota: Para este grafico se utilizé los datos correspondientes al tercer trimestre correspondiente a cada afio.

Nota. Se utilizaron los datos del estudio “Cambio tecnoldgico y ocupaciones emergentes en Costa Rica” realizado
por Keynor Ruiz Mejias, CEPAL, Julio 2020. Copyright © Naciones Unidas, 2020.Consultoria de la Unidad de
Estudios del Empleo de la Divisién de Desarrollo Econdémico de la Comision Econdémica para América Latina y el
Caribe (CEPAL).

En la publicacion del estudio “Cambio tecnolégico y ocupaciones emergentes en Costa
Rica” realizado por CEPAL, se puede analizar la evolucion de la fuerza de trabajos emergentes
entre 2010 y 2019, ademas, es importante destacar las generalidades sobre las plataformas
digitales en Costa Rica dentro de este incremento en el sector laboral, influenciado por su
movilidad y dinamismo en los ultimos 3 afios: “El 2018 marca un punto de inflexién importante
cuando las empresas Beego, fundada en Francia, InDriver, fundada en Rusia, ambas de
transporte de personas, y Glovo, fundada en Espafia, de servicios de entrega, inician sus
operaciones en el mercado costarricense” (Ruiz,2020, pag. 40).

Al destacar este auge de servicios y su impacto en el sector laboral en Costa Rica, Uber
Eats desarrolla fuentes de trabajo especializado en el pais (detalle en la Tabla 8).
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En Costa Rica, existen 24 centros de excelencia (CoE)? que brindan empleo directo a un
aproximado de 750 personas, de las cuales el 54% son mujeres. De acuerdo a la directora
de operaciones de los CoE, consultada por el periédico La Republica en mayo de 20193,
el pais alberga el segundo CoE mas grande de Uber, y brinda soporte a los proveedores

de servicio para América Latina (Ruiz,2020, pag. 40).

Estos 700 colaboradores velan por la calidad del servicio y atienden las consultas de
millones de usuarios de Uber en Latinoamérica. Este el segundo Centro de Excelencia
(CoE) mas grande de la firma estadounidense y esta ubicado en la zona franca UltraPark

1 en Heredia (Castro, 2019, parr. 1).

Tabla 8
Fuentes de empleo por plataformas digitales que operan en Costa Rica

Usuarios

activos en la

Plataforma Servicio Pais de Origen Cantidad de Cantidad de
empleados directos en | proveedores
Costa Rica de servicio
Uber Transporte de Estados 750 22 000
personas Unidos
Entrega de Estados Los colaboradores de 10 000
Uber Eats productos Unidos Uber también brindan
el servicio de Uber
Eats
Glovo Entrega de Espana 25 1 000
productos
Onux Entrega de Costa Rica 4 18 000

productos y
reparaciones en sitio

plataforma
783 000

No Disponible

50 000

45 000

Nota. Elaboracién propia adaptada del estudio “Cambio tecnolédgico y ocupaciones emergentes en Costa Rica”
realizado por Keynor Ruiz Mejias, CEPAL, Julio 2020. Copyright © Naciones Unidas, 2020.Consultoria de la Unidad
de Estudios del Empleo de la Division de Desarrollo Econémico de la Comisién Econdmica para América Latina y el

Caribe (CEPAL).

Es importante analizar, desde la perspectiva del consumidor, cuales son esos comercios
y plataformas mas utilizados en Costa Rica. Dentro del estudio del “Monitoreo de Precios de
servicios express” realizado por Damaris Cerdas Jiménez, Ministerio de Economia, Industria y
Comercio (Cerdas, 2020, pag.11.) se puede identificar en la Figura 3, el resultado de la

distribucion de 52 empresas que promocionan el servicio exprés.

Se reviso un total de 52 empresas formales que publican sus productos y servicios en las
redes sociales 0 en sus propias paginas en internet como medio de publicidad, siendo los

2 El Centro de Excelencia de Uber en Costa Rica ha sido disefiado para proveer soporte especializado a los usuarios de la
plataforma de movilidad Uber y de entrega de alimentos Uber-Eats, de los paises de Latinoamérica. Estos brindan soporte,

resuelven consultas y dan seguimiento a casos especiales de los usuarios-consumidores o usuarios-proveedores.

3 Castro (2019) https://www.larepublica.net/noticia/costa-rica-alberga-el-segundo-centro-de-excelencia-mas-grande-de-uber.
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sitios virtuales mas utilizados y visitados por los compradores para obtener los productos
a traveés del servicio exprés. (Cerdas, 2020, pag. 11).

Figura 3
Analisis porcentual de los comercios y plataformas mas utilizadas de servicio a domicilio

Plataformas mas utlizadas en Costa Rica

® Glovo

m Rappi

m Uber Eats
Télefono/WhatsApp

® Plataforma propia

Nota. Tomado del estudio “Monitoreo de Precios de servicios express” realizado por Damaris Ceras Jiménez, MEIC,
julio 2020. Copyright 2020 por Ministerio de Economia, Industria y Comercio, Direccion de Calidad.

Con respecto a la preferencia de pago por el consumidor, se analiza en el estudio
“Monitoreo de Precios de servicios express” (Cerdas, 2020, pag.12), los comercios que
ofrecen el servicio exprés bajo las modalidades de pago en tarjeta y efectivo, mostrados en la
Figura 4.

Figura 4
Forma de pago utilizada por los comercios para sus clientes

Forma de pago utilizado por los comercios, que brindan servicio

exprés
100% o
90%
80%
70%
60% 73%
50% 97%
40%
30%
20%
10% 27%
0%
Restaurantes Supermercados Farmacias Carnicerias

H Tarjeta o Efectivo ®Solo Tarjeta

Nota. Tomado del estudio “Monitoreo de Precios de servicios express” realizado por Damaris Cerdas Jiménez, MEIC,
Julio 2020. Copyright 2020 por Ministerio de Economia, Industria y Comercio, Direccion de Calidad.



Pagina 12 de 36

La tendencia del auge en otros paises para contratar servicios exprés ha estado
disponible para multiples comercios en los ultimos 3 afios, sin embargo, en el 2019 los sectores
de alimentacién y moda han duplicado sus actividades, como lo describe el diario La Vanguardia.

El comercio electréonico esta madurando de forma exprés durante la pandemia del
coronavirus. El consumidor ha aumentado las compras por internet durante las semanas
de confinamiento, las empresas se han visto obligadas a potenciar la venta online y los
distribuidores estdn haciendo todo lo posible para responder a un ritmo de actividad
similar al Black Friday (Gispert, 2020, parr. 1).

Es de alto interés para la investigacion analizar como se ha manifestado este auge de
consumo digital, donde el servicio a domicilio se utiliza con alta frecuencia. En la Figura 5 se
observan los resultados del comportamiento del consumo en los paises de la Uni6n Europea.

Figura 5
Distribucién por pais sobre el uso de compras online en la Unién Europea

Compras Online
Poblacién que ha comprado on line al menos una vez durante el 2019

Reino Unido

Noruega

Paises Bajos

Alemania

Luxemburgo

Estonia

Bélgica

UE-28

Eslovaquia

Espafia

Polonia

Lituania

Croacia

Croacia

Chipre

Italia

Bulgaria
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Nota. Tomado de “El comercio electrénico vive una maduracién exprés con la pandemia” por Blanca Gispert, 2020
(https://www.lavanguardia.com/economia/20200525/481374074471/comercio-electronico-e-commerce-online-alimentacion-moda-
restauracion.html).Periédico La Vanguardia. Fuente: Eurostat.

Al analizar la usabilidad de aplicaciones web en Europa, se evidencia que muchos otros
paises, han aumentado exponencialmente sus compras en linea, durante los confinamientos por
pandemia.

El incremento de demanda ha sido el mas acusado de los ultimos 30 afios. Hemos
duplicado la actividad en cuestion de semanas. Trabajamos con la misma tension que en
un “black friday”y con el afladido de todas las precauciones sanitarias que hay que tomar.
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Comentario de Francisco Aranda, Patrono de la empresa de logistica UNO, Espafia
(Gispert, 2020, parr. 7).

Metodologia de la investigacion

Esta investigacion se desarrolla bajo el enfoque cualitativo utilizando textos, discursos,
graficos y datos para construir el conocimiento en el proceso de la investigacion, y
posteriormente, se preparan los resultados para presentar el tema.

La investigacion cualitativa asume una realidad subjetiva, dinamica y compuesta por
multiplicidad de contextos. El enfoque cualitativo de investigacion privilegia el andlisis
profundo y reflexivo de los significados subjetivos e intersubjetivos que forman parte de
las realidades estudiadas. (Mata,2019, pag. 365.)

El tipo de investigacion es exploratorio, ya que analiza un fenébmeno relativamente nuevo
en el pais, que enfrenta un hito mundial y obtiene informacion sobre udltimas tendencias,
cobertura, mercados y sus formas de adaptacion, este relne todos los conceptos para
incrementar el conocimiento de un tema en especifico que se considera poco conocido 0 nuevo.

El tipo de muestra que se utiliza es no probabilistico o dirigida, esta requiere de un
subgrupo de la poblacién que sera seleccionado para el estudio. El tamafio de la muestra sera
de 50 personas, mayores de edad, habitantes principalmente del GAM y que utilicen servicio
exprés para compra de productos por medio de aplicaciones mdviles. A esta muestra se le
aplicara una encuesta con preguntas estructuradas bajo los objetivos de la investigacion.

Por consiguiente, como hipétesis de este proyecto de investigacion se utilizaran los
resultados de la encuesta para analizar la informacion recolectada, como el factor demogréfico,
preferencias de comercios, usabilidad y frecuencia de la aplicacion, y de esta forma, brindar
informacion relevante sobre el auge de estos servicios exprés que anteriormente no existian en
Costa Rica, ademas de que se podrian analizar futuros servicios dentro de las mismas
plataformas estudiadas. Estos datos se recopilaran por los encuestados utilizando preguntas
estructuradas y de forma abierta para brindar el espacio para verificar esos mercados nuevos
para el pais. Como se indica “estas muestras son frecuentes en estudios cualitativos y
exploratorios para generar hipétesis mas precisas o la materia prima del disefio de cuestionarios”
(Hernandez, 2016, pag. 278).

El modelo de las encuestas utilizadas se expone en la secciébn de Anexos, estas se
desarrollaron, con la herramienta Google Forms, sitio de referencia:
https://www.google.com/forms/about/, utilizando la version personal que esta a disposicion de
cualquier usuario de Gmail o Google, estas encuestas se publicaron durante 12 dias y se
distribuy6 el URL de acceso a través de los siguientes canales: WhatsApp y mensaje via correo
electrénico, de la comunidad estudiantil de la Universidad ULACIT. Las encuestas cuentan con
preguntas cerradas, de seleccion multiple y algunas abiertas para conocer la opinion propia de
los encuestados, ademas, brindan un espacio abierto de expresion. Bajo el indicador Anexo 1
describe la encuesta enfocada en el usuario final de las aplicaciones que brindan servicio exprés,
ademads, el Anexo 2, expone la encuesta relacionada con el impacto econémico y laboral ademas
proveera informacion de personas que trabajen para estas aplicaciones para complementar el
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tema de forma integral. Ambas encuestas se sometieron a pruebas, previo al lanzamiento de la
encuesta, para cubrir los objetivos del proyecto.

Analisis de resultados

Segun los resultados de la Encuesta el 96,8 % de los participantes habitan en la GAM, de
los cuales el 93,5 % realizan compras con entrega a domicilio de forma frecuente. A continuacion
4 areas de preferencia comercial a la hora de realizar una compra con servicio exprés por los
encuestados (ver Figura 7).

Figura 7
Principales areas comerciales de consumo a domicilio en Costa Rica

Porcentaje de preferencia de los usuarios, por tipo de industria que
utilizan servicio a domicilio en C.R.

e Jo5%]
Comercios NG E7

salud E— DT
Tecnologia  INEEEEE— E1T

Otros _

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Nota. Elaboracién propia (2021) basada en los datos de la entrevista realizada a usuarios finales de
aplicaciones de servicio exprés.

Al consultar a los participantes sobre cuéales son las plataformas que utilizan de forma
frecuente para realizar compras, se pueden evidenciar las seleccionadas en la Figura 8, donde
el 73% de la muestra utiliza Uber Eats; la via telefénica para solicitar servicio exprés sigue siendo
utilizada por un 36 %.

Figura 8
Canal de preferencia por los usuarios para solicitar servicio de entrega a domicilio.
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Preferencia de canal utilizado para solicitar servicio exprés en C.R.
definida por los usuarios
50 100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

Uber Eats WhatsApp  Sitio web del Via Teléfonica Otro Sitio web del Go Pato
comercio comercio

mmmm Respuestas %

Nota. Elaboracion propia (2021) basada en los datos de la entrevista realizada a usuarios finales de
aplicaciones de servicio exprés.

En cuanto a la usabilidad de las aplicaciones de servicio exprés, el 61,3 % de los
participantes las utilizan previamente a la pandemia y de uso regular, sin embargo, el 38,7 %
incursiond en este servicio debido a la pandemia COVID-19. La diversidad de usuarios es amplia,
ya que los participantes utilizan estas aplicaciones en un rango de edad variado. (detalle en la
Figura 9).

Figura 9
Rango de edades de los usuarios de aplicaciones web para solicitud de servicio exprés en Costa Rica

Rango de edades del uso de de aplicaciones web para servicio
express en C.R.

m15-18 Afos
m18-24 Afos
m 25-34 Afos
m 35-45 Afos

Mas de 54 afos

Nota. Elaboracién propia (2021) basada en los datos de la entrevista realizada a usuarios finales de
aplicaciones de servicio exprés.
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En la Figura 10 se expone la frecuencia del consumo de productos con entrega exprés
por medio de esas aplicaciones.

Figura 10
Frecuencia de solicitud de servicios exprés

Frecuencia del consumo de servicio exprés por medio de
aplicaciones web en Costa Rica

2 veces al mes 36%
1 vez por semana 25%
1 vez al mes 22%

2-3 veces por semana 16%

Uso diario %)

0% 20% 40% 60%

Nota. Elaboracién propia (2021) basada en los datos de la entrevista realizada a usuarios finales de
aplicaciones de servicio exprés.

En cuanto al desarrollo de nuevos mercados que a los usuarios les gustaria contar y con
los que actualmente cuenta con servicio exprés se detallan en la Figura 11.

Figura 11
Preferencia de nuevos comercios con servicio exprés
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Preferencia a nuevos mercados con servicio exprés por comercio en Costa Rica
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Nota. Elaboracion propia (2021) basada en los datos de la entrevista realizada a usuarios finales de
aplicaciones de servicio exprés.

Con respecto al impacto laboral en el pais, un 73 % de los participantes de la encuesta
consideran que las aplicaciones de servicio exprés generan empleo en el pais, en relacién con
la remuneracién econdmica que recibe el o la repartidora de productos exprés, el 73 % de la
muestra indica que si es justo y apropiado, mientras que el 27 % considera que no es apropiado
o muy bajo (ver detalle en la Figura 12).

Figura 12
El aporte econémico de repartidor

¢,Considera que el aporte econémico que recibe el repartidor es
justo y apropiado?

= No, es muy bajo

m Sj, es apropiado

Nota. Elaboracién propia (2021) basada en los datos de la entrevista realizada a repartidores de
aplicaciones de servicio exprés e impacto laboral.
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En relacion con el beneficio directo para empresas pymes al utilizar este tipo de
aplicaciones (detalle en Figura 13).

Figura 13
Impacto de las plataformas de entrega al sector de empresas pymes.

Porcentaje de impacto en empresas pymes en Costa Rica al usar
aplicaciones web de entrega exprés

60%
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10%

0%
No ayuda Poca ayuda Neutral Si beneficia Si ayuda altamente

Nota. Elaboracién propia (2021) basada en los datos de la entrevista realizada a repartidores de
aplicaciones de servicio exprés e impacto laboral.

Resultados sobre existencia de limitacion o dificultad para trabajar como repartidor
(detalle en Figura 14).

Figura 14
Dificultad y limitaciones para trabajar como repartidor

Existen dificultadoes para registrarse como repartidor

uSj
mNo
mN/A
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Nota. Elaboracién propia (2021) basada en los datos de la entrevista realizada a repartidores de
aplicaciones de servicio exprés e impacto laboral.

Discusion de Resultados

En el desarrollo de esta investigacion se comprob6 que el uso de aplicaciones web para
solicitar productos a domicilio se utiliza en el pais desde antes de la pandemia por COVID-19, y
ademas es alta frecuencia, estos datos reflejan concordancia con los encuestados y el estudio
“Monitorio de precios de servicios express” elaborado por el MEIC.

Asimismo, se identifica que el uso de estas aplicaciones, si aporta a la economia del pais,
en este sentido se evidencia para los paises latinoamericanos que existe una tendencia de
segregacion ocupacional y el mercado laboral digital toma fuerza en los Ultimos 3 afios, estos
datos considerados con las entrevistas a los repartidores asi como a los usuarios se muestra que
existe relacion con la informacién recolectada de la publicacion “Cambio tecnoldégico y
ocupaciones emergentes en Costa Rica” por CEPAL donde si existe un auge de preferencia por
estos servicios de entrega a comida a domicilio como una ocupacion emergente dada a la
situacion de ocupacion del pais.

También los encuestados mencionaron, como la aplicacion de mayor preferencia a Uber
Eats dato de interés, ya que con respecto a la publicacion de MEIC acerca del “Monitorio de
precios de servicios express” publicada en julio del 2020 los usuarios identificaban Glovo con
mayor utilizacion, esto brinda la visibilidad de la existencia de cambio en el patron de consumo
por aplicaciones siendo actualmente Glovo la de menor uso. (preferencias en la Figura 8).

Con respecto a la facilidad y accesibilidad que estas aplicaciones ofrecen Uber Eats es la
de amplio su cobertura extendiéndose a Liberia y Jaco recientemente. El detalle de la cobertura
se analiza en la Tabla 5. Otro factor importante es la diversidad de sus usuarios; dada la amplitud
de rangos de edad, esto amplia la audiencia. El primer rango de mayor usabilidad corresponde
a los mayores de 25 a 34 afios de edad, dato interesante obtenido de los entrevistados donde
los de menor uso de la aplicacién son los menores de edad, quienes representan la minoria de
la muestra. (ver Figura 9)

Ademads, los participantes indicaron que la mayoria de los comercios actualmente cuentan
con servicio exprés en la mayoria de los comercios de los cuales tienen necesidades, sin
embargo, siempre se identifican areas de mejora, por ejemplo, en la pregunta nimero 11, de
respuesta libre se describe en reiteradas ocasiones, que como usuarios les gustaria contar con
el inventario del negocio, o restaurante 100% disponible, ya en algunas ocasiones no se
encuentran todos los articulos que el comercio fisico ofrece. A nivel general, en cuanto a la
variabilidad de comercios, se observa en la Figura 11 que los encuestados consideran a la
industria alimenticia como el principal comercio para este servicio de alta necesidad la cual esta
cubierta actualmente.
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Con el fin de obtener un indicador de calidad en la experiencia del uso de estas
aplicaciones para servicio exprés, se consulto a los participantes mediante una escala del 1 al
10, siendo 10 el punto mas alto descrito como excelente, y 1 como malo o deficiente, y los
resultados muestran que la mayoria de la poblacién cuenta con una experiencia positiva, esto
coincide con la lectura de la publicacion del monitorio de precios donde la necesidad ha sido alta
apoyada en el buen servicio del funcionamiento y dinamismo de estas aplicaciones que obtienen
los usuarios de este servicio en Costa Rica.

Con respecto al impacto durante tiempos de pandemia, se analizé en la Figura 6, que
existe un incremento a nivel mundial de consumo digital durante el confinamiento, donde hay
mayor tendencia al consumo simple, digital, con cada vez menores interacciones; este aumento
con el distanciamiento social, este consumo digital también se destaca en Costa Rica y se expone
el auge segun la cantidad de usuarios por aplicaciones web de entrega de productos a domicilio.
Con base en el estudio del Cambio tecnolégico y ocupaciones emergentes en Costa Rica, por
CEPAL, Uber cuenta con 783 000 usuarios activos, Glovo con 50 000 y Onux con 45 000 usuarios
(detalle en la Tabla 8), donde se muestra que existe un total de mas 878 000 mil usuarios activos
en el pais, solo estas 3 plataformas conforman una sexta parte de la poblacién del pais.

En relacién con el aporte de este impacto en el sector laboral en Costa Rica se vincula un
el de aumento de restaurantes y comercios asociados a Uber Eats por afio, ademas del de
aumento en nuevas incorporaciones de restaurantes y negocios pymes en los ultimos 3 afios;
este dato se integra con la informacién de la Figura 12, donde los participantes de la encuesta
destacan un apoyo importante para el sector pymes por medio de las aplicaciones de servicio
expreés.

Si bien las aplicaciones de servicio exprés pagan un monto o incentivo econémico a los
repartidores, mayoria de los encuestados considera que el aporte es justo para las y los
repartidores, ademas, dentro de la investigacion se cubrid si existia algun tipo de limitacién para
trabajar como repartidor(a) (ver Figura 14), y una minoria indicé que si existian limitaciones o
dificultades, como por ejemplo, algunos citaron que necesitaban ayuda de familiares para
registrarse, y otros tuvieron que invertir en guantes, alcohol en gel; este dato se alinea a los
protocolos impuestos por el Ministerio de Salud; analizados anteriormente debido a la pandemia
por COVID-19, sin embargo una alta cantidad de encuestados definidos como la mayoria indico
gue no tuvieron ningun tipo de dificultad o limitacion relacionada para el empleo, esto es un
indicador de la facilidad para ingresar dentro de la aplicacion y su procedimiento.

En relacién con el impacto laboral se identificé en la encuesta que el género de las
personas que trabajan como repartidores es equilibrado y existe equidad entre hombres y
mujeres. Sobre de este detalle, la aplicacion Uber Eats cuenta con un Centro de excelencia de
asistencia al servicio al cliente el cual brinda empleo a 750 personas, donde la mitad de los
colaboradores corresponde a mujeres, de acuerdo con la directora de operaciones de los CoE”
(Ruiz,2020, pag. 40). Esta relacion se refleja también en la publicacion por medio de CEPAL
donde muestra el auge de empleos emergentes apoyan la equidad de género en el pais.

Es importante indicar que este auge del uso de aplicaciones web que brindan servicio
exprés en los ultimos 3 afios en Costa Rica, si se ve relacionado con ese incremento en el sector
comercial electronico o digital mundial: “El comercio electrénico estd madurando de forma exprés
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durante la pandemia del coronavirus. EI consumidor ha aumentado las compras por internet
durante las semanas de confinamiento, las empresas se han visto obligadas a potenciar la venta
online” (Gispert, 2020, parr.1). Los entrevistados sefialaron que el uso de aplicaciones como
Uber Eats es muy frecuente en nuestro pais al remarcar en la necesidad que existe al usarlo
semanalmente al igual que otros paises de Europa esta tendencia de consumo digital es
palpable.

Conclusiones y Recomendaciones

Al finalizar la investigacion y completar las encuestas tomando en cuenta la perspectiva
de los usuarios y repartidores, asi como el analisis y lectura sobre el tema en el pais y en el
extranjero, se concluye que si existe un auge en el pais de este tipo de aplicaciones web que
ofrecen este tipo de servicio, el cual no contaba anteriormente con el nivel de exposicién como
el actual, asi como con la aceptacion y el consumo de los costarricenses tan elevado.

En cuanto a la diversidad de mercados en los cuales se puede adquirir este servicio a
domicilio en Costa Rica, se encuentran:
= Alimenticio
= Comercial
= Salud
= Tecnolbgico/eléctrico
= Construccién

Con respecto al impacto en el sector laboral, después del analisis de los resultados en las
encuestas, reportajes sobre el tema, asi como la publicacion “Cambio tecnolégico y ocupaciones
emergentes en Costa Rica” por la CEPAL, se puede comprobar que si existe un impacto directo
en el sector laboral en el pais; empresas como Uber Eats registran mas de 350 negocios de
comida, estos restaurantes cuentan con el apoyo de Uber Eats para realizar ventas y pedidos,
ademas de esto, esta aplicacién genera 750 empleados en los centros de excelencia de servicio
al cliente que les brinda oportunidades laborales en el pais.

Entre los principales impactados para fuentes de empleo se pueden citar: negocios
comerciales, restaurantes, empresas pymes, restaurantes 0 negocios que no cuentan con un
local comercial fisico, empleados profesionales de servicio al cliente y repartidores.

En cuanto a las técnicas de innovacién y recomendaciones para pymes se pueden citar
las siguientes, brindadas por Uber Eats:

= Modulo de optimizacién de pedidos y rutas.

» Posicionamiento comercial, recomendacion de los restaurantes locales a los
usuarios, esto ayuda a dar a conocer comercios emergentes.

= Planes de lealtad y promociones, en los cuales el negocio puede participar para
promover productos especificos para mayor retribucion al cliente.

= Centraliza costos operativos, un negocio puede manejarse 100% virtual, de esta
manera, se evita el riesgo de inversion en local, ademas gestiona tendencias como
los pedidos mas frecuentes y sus capacidades operativas.
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Acerca de los requisitos y recursos para ofrecer servicios de entrega a domicilio, el
negocio debe contar con los siguientes:
1. Internet.
2. Emitir facturas.
3. Vender productos como alimentos y bebidas.
o Fotografias para gestionar un menu digital
o  Cumplir con las politicas del Ministerio de Salud en cuanto a la preparacion y
manipulacién de alimentos
4. Registrarse en la aplicacion.
o Incluir datos necesarios
5. Estar dentro del area de cobertura.
6. Recibir el Kit de bienvenida

Referente a la usabilidad y la diversidad con la que el usuario final cuenta, esta es muy
amplia ya que brinda cobertura en el GAM, Liberia, y JacO, ademas se encuentran registrados
mas de 350 negocios a disposicion, en un horario de lunes a domingo hasta 11:00 p.m. sujeto al
negocio.

Sobre el futuro de las entregas a domicilio en el pais se puede hipotetizar acerca de la
incursion de grandes empresas como Amazon y donde se cuente con su centro de distribucion
en Costa Rica, sin embargo, no se ve como algo factible a corto o mediano plazo post-
pandemia, ya que en el pais actualmente se cuenta con la mayoria de sectores comerciales que
brindan y suplen las necesidades de los costarricenses, por otro lado, también existe consumo
de forma digital en el extranjero a través de otros intermediarios de importacion de productos.

El modelo de negocio de Amazon es rentable con paises, como se refleja en las tasas
de consumo en la Figura 5; en ese modelo el cual opera actualmente es viable, por consiguiente,
en Costa Rica no abarcaria la capacidad y rentabilidad para ofrecer servicios como “entrega de
1 dia”, ya que requiere de la construccion de centros de distribucion en el pais para Costa Rica
e inclusive América Latina.



Pagina 23 de 36

Referencias

Alvarez, P. E. (22 de Julio 2019). Del restaurante tradicional a la ‘black kitchen’: el impacto de
las plataformas de comida a domicilio. Seccion: Retina, Revista: El Pais Economia.
https://retina.elpais.com/retina/2019/07/19/innovacion/1563527378 562365.html.

Aguilar, M. (4 de marzo de 2019). Uber Eats llega a Liberia y a Pérez Zeleddn. Revista San
José Volando. https://sanjosevolando.com/gastronomia/2019/3/4/uber-eats-llega-a-
liberia-y-a-prez-zeledn.

Castro, J. (22 de mayo 2019). Costa Rica alberga el segundo Centro de Excelencia mas grande
de Uber. Periddico LaRepublica.Net.https://www.larepublica.net/noticia/costa-rica-
alberga-el-segundo-centro-de-excelencia-mas-grande-de-uber

Central América Data. (12 de agosto 2020). Apps de delivery: Propuesta para regular
comisiones.
https://www.centralamericadata.com/es/article/home/Apps_de_delivery _Propuesta_para
_regular_comisiones

Cerdas, J. D. (1 de Julio 2020). Monitoreo de Precios de servicios exprés. . Ministerio de
Economia, Industria y Comercio. Direccién de Calidad.

Chacon, J. K. (5 de diciembre, 2017). Uber Eats arrancaré en Costa Rica con 250 restaurantes
y entregas gratis. Tecnologia. El Finacierocr.com.
https://www.elfinancierocr.com/tecnologia/ubereats-arrancara-en-costa-rica-con-
25/ZYO6NNBXHNC6BKPB2GWXKJIGXJIM/story/

Deliverct. (2 de abril, 2020). Entrega de comida. UBER EATS 101: la guia indispensable para
los restaurantes. Deliverct. https://www.deliverect.com/es/blog/entrega-de-comida/uber-
eats-101-la-gu%C3%ADa-indispensable-para-los-restaurantes

EAE Business School. (13 de mayo de 2020). Un 30% de los consumidores comprara mas por
internet a raiz de la crisis del COVID-19. Noticias - Sala de prensa.
https://www.eae.es/actualidad/noticias/un-30-de-los-consumidores-comprara-mas-por-
internet-raiz-de-la-crisis-del-covid-19

El Financierocr.com (30 de Julio 2020). Restaurantes y Apps de delivery: Una relacion
complicada. Articulo en Central América Data, informacion de negocios.
https://centralamericadata.com/es/article/home/Restaurantes_delivery_y los_costos_de
_operacin

Hernandez, R., Fernandez, C. y Baptista, M. (2016). Metodologia de la Investigacion (6ta ed.).
McGraw Hill Education.

OIT. (1 de enero,2020). Panorama Laboral 2020.0Oficina Regional de la OIT para América
Latina y el Caribe. Equipo Panorama Laboral 2020. https://www.ilo.org/americas/lang--
es/index.htm



Pagina 24 de 36

Gispert, B. (25 de mayo de 2020). EI comercio electrénico vive una maduracion exprés con la
pandemia, Periddico La Vanguardia, seccion: Economia.
https://www.lavanguardia.com/economia/20200525/481374074471/comercio-
electronico-e-commerce-online-alimentacion-moda-restauracion.htmi

Mata, S. L. (28 de mayo 2019). El enfoque cualitativo de investigacion. Foro Investigalia.cr.
Investigacion.https://investigaliacr.com/investigacion/el-enfoque-cualitativo-de-
investigacion/

Ministerio de Salud Costa Rica. (16 de mayo de 2020). Nuevas medidas de restriccion regiran
del 16 al 31 de mayo. Centro de Prensa, Sitio web Ministerio de Salud Costa Rica.
https://www.ministeriodesalud.go.cr/index.php/centro-de-prensa/noticias/741-noticias-
2020/1657-nuevas-medidas-de-restriccion-regiran-del-16-al-31-de-mayo

Ministerio de Salud Costa Rica. (13 de julio de 2020). Alerta naranja se extiende a mas
cantones del pais. Centro de Prensa, Sitio web Ministerio de Salud Costa Rica.
https://www.ministeriodesalud.go.cr/index.php/centro-de-prensa/noticias/741-noticias-
2020/1753-alerta-naranja-se-extiende-a-mas-cantones-del-pais

Prieto, Enric. (29 de mayo 2020) Andlisis: El food delivery tras el Covid-19, Corporate Strategy
del Grupo MOX. https://grupomox.com/analisis-el-food-delivery-tras-el-covid-19/

Rumbo Econémico. (9 de diciembre,2020). Uber Eats cumple tres afios en Costa Rica. Seccion
Negocios, Sitio web Rumbo Econdmico, https://rumboeconomico.net/uber-eats-cumple-
tres-anos-en-costa-rica/

Uber Technologies Inc. (1 de enero 2021). Realiza entregas con la app de Uber. Requisitos
para realizar entregas. https://www.uber.com/us/en/deliver/

Uber Technologies Inc. (1 de enero 2021). Tus opciones de entrega Uber. Seccion: Lo que
ofrecemos realizar entregas. https://restaurants.ubereats.com/us/es/what-we-
offer/delivery/

Valles, Y. (29 de abril, 2020). Experto en PYME, Seccién Despega tu Negocio. Requisitos para
vender en Uber Eats y similares. https://www.expertopyme.com/requisitos-para-uber-
eats/



Pagina 25 de 36

Anexos:

Anexo 1. Modelo de encuesta realizado. Enfoque consumidor final

Impacto de aplicaciones web que brinda productos y servicios con entrega a
domicilio en C.R.
Proyecto de Integracion. ULACIT

* Pregunta requerida
Pregunta 1: Nombre: *
Pregunta 2: ¢ Cual es su edad? *
15 - 18 afios
18 - 24 afios
25 - 34 afios
35 - 45 afios
45 - 54 afios Més de 54 afios
Pregunta 3: ¢ Con qué género se identifica? *
Masculino
Femenino
Otro
Prefiero no decir
Pregunta 4: Lugar de Residencia: *
o GAM (San José, Alajuela, Cartago y Heredia) Puntarenas
o Guanacaste
o Limdn
o No vivo en Costa Rica
Pregunta 5: ¢Cual es su situacion laboral actual? *
o Estudiante
o Empleo activo
o Trabajador por cuenta propia
o Desempleado
o Retirado/ Pensionado
Pregunta 6: ¢Realiza compras de productos, con entrega a domicilio? *
o Si
o No
Pregunta 7: ¢ En cudl area comercial, solicita servicio a domicilio? *Seleccione todas las que aplique
o Alimenticia
o Salud
o Comercio
o Tecnologia
o Otros
Pregunta 8: ¢ Cual ha sido su experiencia del servicio a domicilio en Costa Rica? *

O O O O O

O
O
O
o

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Malo Excelente



Pagina 26 de 36

Pregunta 9: ¢ Qué canal utiliza para solicitar servicio a domicilio en C.R.? * Seleccione todas las que
aplique

Rappi 3

Uber Eats Rappi

S

Utilizo WhatsApp Go Pato

&

INTERNET

9

Solicito servicio express via teléfonica Utilizo el sitio web del comercio

Pregunta 10: ¢ Con cudl frecuencia solicita un servicio a domicilio? *

Diariamente

1 vez por semana

2- 3 veces por semana
1 vez al mes

2 veces al mes

O O O O O

Pregunta 11: ;Cuales comercios le gustaria que contaran con servicio a domicilio en C.R.? *

Pregunta 12: ¢ Utilizaba servicio a domicilio como preferencia, durante la pandemia?

o A partir de la Pandemia
o Desde antes de la Pandemia

Fuente: Elaboracion propia (2021).
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Anexo 1.1 Lista de personas encuestadas como usuarios finales de las aplicaciones

Nombre:

Abraham Madrigal

Adolfo Rodriguez

Adriana Rodriguez

Ana Fernandez Quirés
Ana Paula Hernandez
Anthony

Beiy

Braulio Sdnchez Rodriguez
Bryan

Carlos Rivera

Claudio Sanchez Rodriguez
Dahiana Bravo Arley

Dario Rodriguez Obando
David Palacios

Dayana

Dayana solano

Edgardo Soto Ramirez
Eduardo

Emanuel

Guiselle Rodriguez Villalobos
Harold

Ignacio

lleana Alfaro Ortiz

Isabel Zufhiga Gomez
Janelle G

Jennifer Rivera Sanchez
Jerson Quirés Arce
Joaquin Gonzélez
Jonathan

Josué

Juan Gémez

Karen Murillo

¢Cudl es tu
edad?

25 - 34 aflos
45 - 54 afios
25 - 34 afos
15 - 18 afios
15 - 18 afios
35 - 45 afios
25 - 34 afos
25 - 34 afos
25 - 34 afos
35 - 45 afios
35 - 45 afios
25 - 34 afos
18 - 24 afios
25 - 34 afios
18 - 24 afios
25 - 34 afos
18 - 24 afios
18 - 24 afios
35 - 45 afios

Mas de 54 afios
18 - 24 afos

25 - 34 afos
Mas de 54 afios
25 - 34 afios
18 - 24 afios
25 - 34 afos
25 - 34 afios
45 - 54 afios
35 - 45 afos
35 - 45 afos
25 - 34 afios

25 - 34 afios

¢Con qué
género te
identificas?

Masculino
Masculino
Femenino
Femenino
Femenino
Masculino
Femenino
Masculino
Masculino
Masculino
Masculino
Femenino
Masculino
Masculino
Femenino
Femenino
Masculino
Masculino
Masculino

Femenino
Masculino

Masculino
Femenino
Femenino
Femenino
Femenino
Masculino
Masculino
Masculino
Masculino
Masculino

Femenino

Lugar de Residencia:

GAM (San José, Alajuela, Cartago y
Heredia)

GAM (San José, Alajuela, Cartago y
Heredia)

GAM (San José, Alajuela, Cartago y
Heredia)

GAM (San José, Alajuela, Cartago y
Heredia)

GAM (San José, Alajuela, Cartago y
Heredia)

GAM (San José, Alajuela, Cartago y
Heredia)

GAM (San José, Alajuela, Cartago y
Heredia)

GAM (San José, Alajuela, Cartago y
Heredia)

GAM (San José, Alajuela, Cartago y
Heredia)

GAM (San José, Alajuela, Cartago y
Heredia)

GAM (San José, Alajuela, Cartago y
Heredia)

GAM (San José, Alajuela, Cartago y
Heredia)

GAM (San José, Alajuela, Cartago y
Heredia)

GAM (San José, Alajuela, Cartago y
Heredia)

GAM (San José, Alajuela, Cartago y
Heredia)

GAM (San José, Alajuela, Cartago y
Heredia)

GAM (San José, Alajuela, Cartago y
Heredia)

GAM (San José, Alajuela, Cartago y
Heredia)

GAM (San José, Alajuela, Cartago y
Heredia)

No vivo en Costa Rica

GAM (San José, Alajuela, Cartago y
Heredia)

GAM (San José, Alajuela, Cartago y
Heredia)

GAM (San José, Alajuela, Cartago y
Heredia)

GAM (San José, Alajuela, Cartago y
Heredia)

GAM (San José, Alajuela, Cartago y
Heredia)

GAM (San José, Alajuela, Cartago y
Heredia)

GAM (San José, Alajuela, Cartago y
Heredia)

GAM (San José, Alajuela, Cartago y
Heredia)

GAM (San José, Alajuela, Cartago y
Heredia)

GAM (San José, Alajuela, Cartago y
Heredia)

GAM (San José, Alajuela, Cartago y
Heredia)

GAM (San José, Alajuela, Cartago y
Heredia)

¢Cual es tu situacion laboral

actual?

Empleo activo
Empleo activo
Empleo activo
Estudiante
Estudiante
Empleo activo
Trabajador por cuenta propia
Empleo activo
Empleo activo
Empleo activo
Trabajador por cuenta propia
Trabajador por cuenta propia
Empleo activo
Empleo activo
Empleo activo
Empleo activo
Empleo activo
Empleo activo
Trabajador por cuenta propia

Retirado/ Pensionado
Estudiante

Empleo activo
Empleo activo
Empleo activo
Empleo activo
Empleo activo
Empleo activo
Empleo activo
Empleo activo
Empleo activo
Empleo activo

Empleo activo



Katherine

Lady Vargas Jiménez
Lenin Palacios

Ligia Villalobos Ramirez
Lucia Sanchez Bonilla
Luis Guillermo

Luis Herrera

Manuel

Marcial Rivera Rodriguez
Marcos Arroyo

Maria

Maria José

Mario Valverde Madrigal
Marlene Rodriguez Villalobos
Marlon

Marta Coto

Melissa Bonilla Hernandez
Merlin

Michael Suarez

Mitzi Rodriguez

Monica

Nikole Navarro

Oscar Villalobos Palacios
Raquel Montoya Rivera
Roberth

Roberto

Saylin

Silvia Lira

Silvia Sanchez

25 - 34 afios

25 - 34 afos
45 - 54 afios

Mas de 54 afios

25 - 34 afos

Mas de 54 afios

45 - 54 afios

18 - 24 afios

35 - 45 afos

25 - 34 afios

25 - 34 afios

25 - 34 afios

35 - 45 afios

Mas de 54 afios

35 - 45 afios

Mas de 54 afios

25 - 34 afios

25 - 34 afios

25 - 34 afios

25 - 34 afios

25 - 34 afios

18 - 24 afios

18 - 24 afos

18 - 24 afos

18 - 24 afios

35 - 45 afos

25 - 34 afios

35 - 45 afios

25 - 34 afios

Femenino

Femenino
Masculino

Femenino

Femenino

Masculino

Masculino

Masculino

Masculino

Masculino

Femenino

Femenino

Masculino

Femenino

Masculino

Femenino

Femenino

Femenino

Masculino

Femenino

Femenino

Femenino

Masculino

Femenino

Masculino

Masculino

Femenino

Femenino

Femenino

GAM (San José, Alajuela, Cartago y
Heredia)
Guanacaste

GAM (San José, Alajuela, Cartago y
Heredia)

GAM (San José, Alajuela, Cartago y
Heredia)

GAM (San José, Alajuela, Cartago y
Heredia)

GAM (San José, Alajuela, Cartago y
Heredia)

GAM (San José, Alajuela, Cartago y
Heredia)

GAM (San José, Alajuela, Cartago y
Heredia)

GAM (San José, Alajuela, Cartago y
Heredia)

GAM (San José, Alajuela, Cartago y
Heredia)

GAM (San José, Alajuela, Cartago y
Heredia)

GAM (San José, Alajuela, Cartago y
Heredia)

GAM (San José, Alajuela, Cartago y
Heredia)

GAM (San José, Alajuela, Cartago y
Heredia)

GAM (San José, Alajuela, Cartago y
Heredia)

GAM (San José, Alajuela, Cartago y
Heredia)

GAM (San José, Alajuela, Cartago y
Heredia)

GAM (San José, Alajuela, Cartago y
Heredia)

GAM (San José, Alajuela, Cartago y
Heredia)

GAM (San José, Alajuela, Cartago y
Heredia)

GAM (San José, Alajuela, Cartago y
Heredia)

GAM (San José, Alajuela, Cartago y
Heredia)

GAM (San José, Alajuela, Cartago y
Heredia)

GAM (San José, Alajuela, Cartago y
Heredia)

GAM (San José, Alajuela, Cartago y
Heredia)

GAM (San José, Alajuela, Cartago y
Heredia)

GAM (San José, Alajuela, Cartago y
Heredia)

GAM (San José, Alajuela, Cartago y
Heredia)

GAM (San José, Alajuela, Cartago y
Heredia)
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Empleo activo

Empleo activo
Trabajador por cuenta propia

Retirado/ Pensionado
Empleo activo
Retirado/ Pensionado
Empleo activo
Estudiante
Empleo activo
Empleo activo
Empleo activo
Empleo activo
Empleo activo
Trabajador por cuenta propia
Empleo activo
Retirado/ Pensionado
Empleo activo
Empleo activo
Empleo activo
Empleo activo
Empleo activo
Desempleado
Estudiante
Empleo activo
Empleo activo
Trabajador por cuenta propia
Trabajador por cuenta propia
Empleo activo

Desempleado



Anexo 2. Encuesta enfocada en el impacto laboral en Costa Rica

Pagina 29 de 36

¢Son las aplicaciones moviles de entrega de productos una fuente de empleo

emergente en Costa Rica?: *Uber Eats/Glovo/Rappi u otros servicios exprés

1.

¢,Cuadl es su nombre? *

¢, Cuadl es su edad? *

O O O O O O

15 - 18 afios
18 - 24 afios
25 - 34 afos
35 - 45 afos
45 - 54 afios
Mas de 54 afos

¢,Con qué género se identifica? *

o

O
O
O

Masculino
Femenino

Otro

Prefiero no decir

Lugar de Residencia: *

o

O O O O

GAM (San José, Alajuela, Cartago y Heredia) *incluida zona rural y urbana.

Puntarenas
Guanacaste

Limén

No vivo en Costa Rica

¢,Cual es su situacion laboral actual? *

o

O O O O

Estudiante

Empleo activo

Trabajador por cuenta propia
Desempleado

Retirado/ Pensionado

¢ Cuenta usted con varios empleos? *

O O O O O O

Si, 2 empleos de medio tiempo

No, solo tengo 1 empleo tiempo completo

Trabajo horas extras como repartidor

Tengo un segundo empleo los fines de semana como repartidor
Soy estudiante

No trabajo

¢ Trabaja o ha trabajado para Uber/ Uber Eats/ Glovo/ Rappi u otras aplicaciones? *

O
O

Si
No

¢, Cuéntas horas trabaja en el sector de entregas a domicilio? * Uber Eats /Glovo/ Rappi *

o

O O O O

8 horas al dia

8 - 16 horas semanales

20 - 25 horas a la semana

40 horas 0 mas a la semana

0 horas, No trabajo en Uber Eats / Glovo/ Rappi

Coémo le ha ayudado el contar con la flexibilidad de trabajo de Uber Eats/Glovo u otro servicio
exprés? *
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10. ¢Cont6 con alguna limitacién o dificultad para trabajar como repartidor en Uber Eats/ Rappi,
Glovo? *

Impacto Laboral en CR

11. ¢Considera que las aplicaciones de servicios de entrega a domicilio generan empleo en Costa
Rica?

12.

1 2

No

Rica?

13.

1

No ayuda

2

3 4

o O O O O

3 4

O O O O O

5

Si, muchas oportunidades

5

Si, ayuda a pequefias
empresas

¢Considera que estas plataformas de entrega express benefician al comercio PYMES en Costa

¢ Considera que el aporte econdémico que recibe él repartidor, es justo y apropiado?

*De la entrega de productos por medio de aplicaciones como Uber Eats/Glovo/Rappi y otros?

o Si
o No

Fuente: Elaboracion propia (2021).

Anexo 2.1 Lista de personas encuestadas, repartidores de productos exprés

¢Cual es su
nombre?

,Cual es tu
edad?

¢,Con qué
género te
identificas?

Lugar de Residencia:

¢ Cual es tu situacion
laboral actual?

Adrian Alvarado
Adriana

Allan Jiménez
Alvaro Alvarez
Andrea Salas
Andrés Pena
Vindas

Angelica Calderén
Braulio Sanchez
Rodriguez
Carlos Guevara
Dany

Dylan Céspedes

Fabian Sanchez
Rodriguez

35 - 45 afios

25 - 34 afnos

35 - 45 afios

35 - 45 afos

18 - 24 afios

25 - 34 afos

35 - 45 afios

25 - 34 afnos

45 - 54 afios

35 - 45 afos

35 - 45 afios

35 - 45 afos

Masculino

Femenino

Masculino

Masculino

Femenino

Masculino

Femenino

Masculino

Masculino

Masculino

Masculino

Masculino

GAM (San José, Alajuela, Cartago y Heredia)
*incluida zona Rural y Urbana
GAM (San José, Alajuela, Cartago y Heredia)
*incluida zona Rural y Urbana
GAM (San José, Alajuela, Cartago y Heredia)
*incluida zona Rural y Urbana
GAM (San José, Alajuela, Cartago y Heredia)
*incluida zona Rural y Urbana
GAM (San José, Alajuela, Cartago y Heredia)
*incluida zona Rural y Urbana
GAM (San José, Alajuela, Cartago y Heredia)
*incluida zona Rural y Urbana
GAM (San José, Alajuela, Cartago y Heredia)
*incluida zona Rural y Urbana
GAM (San José, Alajuela, Cartago y Heredia)
*incluida zona Rural y Urbana
GAM (San José, Alajuela, Cartago y Heredia)
*incluida zona Rural y Urbana
GAM (San José, Alajuela, Cartago y Heredia)
*incluida zona Rural y Urbana
GAM (San José, Alajuela, Cartago y Heredia)
*incluida zona Rural y Urbana
GAM (San José, Alajuela, Cartago y Heredia)
*incluida zona Rural y Urbana

Empleo activo
Empleo activo
Empleo activo
Trabajador por cuenta propia
Trabajador por cuenta propia
Empleo activo
Trabajador por cuenta propia
Empleo activo
Trabajador por cuenta propia
Trabajador por cuenta propia
Trabajador por cuenta propia

Empleo activo



Gerardo Ruiz
Grease Villalobos
Hugo Torres
Janelle Gutiérrez
Javier

Jonathan

Karla Nufiez
Keylor Torres

Lady
Laura Villalobos

Lucia Sanchez
Bonilla

Luis

Luis Armando
Luis Guillermo
Séanchez Solis
Luis Guzman
Luis Solis

Luisa Rodriguez
Manuel Sanchez
Marcos A.
Maria

Maria Duran
Jiménez

Mario Martinez
Marlon Sequeira
Marta Coto
Marta Salguero
Marta Solis
Marta Suarez
Mery

Michael

Michael Alberto

Michael Ramos

Miguel Quesada
Hidalgo

35 - 45 afos

35 - 45 afos

45 - 54 afios

18 - 24 afos

45 - 54 afos

35 - 45 afos

25 - 34 afos

25 - 34 afos

25 - 34 afos
25 - 34 afos

25 - 34 afos
45 - 54 afos
18 - 24 afos
Mas de 54
afios
45 - 54 afos
18 - 24 afos
35 - 45 afos
Mas de 54
afios
25 - 34 afos
18 - 24 afos
25 - 34 afos
45 - 54 afios
45 - 54 afios
Mas de 54
afios
18 - 24 afos
35 - 45 afos
35 - 45 afos
25 - 34 afos
Mas de 54
afos
35 - 45 afos
Mas de 54

afos
25 - 34 afos

Masculino

Femenino

Masculino

Femenino

Masculino

Masculino

Femenino

Masculino

Femenino
Femenino

Femenino

Masculino

Masculino

Masculino

Masculino

Masculino

Femenino

Masculino

Masculino

Femenino

Femenino

Masculino

Masculino

Femenino

Femenino

Femenino

Femenino

Femenino

Masculino

Masculino

Masculino

Masculino

GAM (San José, Alajuela, Cartago y Heredia)
*incluida zona Rural y Urbana

GAM (San José, Alajuela, Cartago y Heredia)
*incluida zona Rural y Urbana

GAM (San José, Alajuela, Cartago y Heredia)
*incluida zona Rural y Urbana

GAM (San José, Alajuela, Cartago y Heredia)
*incluida zona Rural y Urbana

GAM (San José, Alajuela, Cartago y Heredia)
*incluida zona Rural y Urbana

GAM (San José, Alajuela, Cartago y Heredia)
*incluida zona Rural y Urbana

GAM (San José, Alajuela, Cartago y Heredia)
*incluida zona Rural y Urbana

GAM (San José, Alajuela, Cartago y Heredia)
*incluida zona Rural y Urbana

Guanacaste

GAM (San José, Alajuela, Cartago y Heredia)
*incluida zona Rural y Urbana
GAM (San José, Alajuela, Cartago y Heredia)
*incluida zona Rural y Urbana
GAM (San José, Alajuela, Cartago y Heredia)
*incluida zona Rural y Urbana
GAM (San José, Alajuela, Cartago y Heredia)
*incluida zona Rural y Urbana
GAM (San José, Alajuela, Cartago y Heredia)
*incluida zona Rural y Urbana
GAM (San José, Alajuela, Cartago y Heredia)
*incluida zona Rural y Urbana
GAM (San José, Alajuela, Cartago y Heredia)
*incluida zona Rural y Urbana
GAM (San José, Alajuela, Cartago y Heredia)
*incluida zona Rural y Urbana
GAM (San José, Alajuela, Cartago y Heredia)
*incluida zona Rural y Urbana
GAM (San José, Alajuela, Cartago y Heredia)
*incluida zona Rural y Urbana
GAM (San José, Alajuela, Cartago y Heredia)
*incluida zona Rural y Urbana
GAM (San José, Alajuela, Cartago y Heredia)
*incluida zona Rural y Urbana
GAM (San José, Alajuela, Cartago y Heredia)
*incluida zona Rural y Urbana
GAM (San José, Alajuela, Cartago y Heredia)
*incluida zona Rural y Urbana
GAM (San José, Alajuela, Cartago y Heredia)
*incluida zona Rural y Urbana
GAM (San José, Alajuela, Cartago y Heredia)
*incluida zona Rural y Urbana
GAM (San José, Alajuela, Cartago y Heredia)
*incluida zona Rural y Urbana
GAM (San José, Alajuela, Cartago y Heredia)
*incluida zona Rural y Urbana
GAM (San José, Alajuela, Cartago y Heredia)
*incluida zona Rural y Urbana
GAM (San José, Alajuela, Cartago y Heredia)
*incluida zona Rural y Urbana
GAM (San José, Alajuela, Cartago y Heredia)
*incluida zona Rural y Urbana
GAM (San José, Alajuela, Cartago y Heredia)
*incluida zona Rural y Urbana
GAM (San José, Alajuela, Cartago y Heredia)
*incluida zona Rural y Urbana
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Trabajador por cuenta propia
Trabajador por cuenta propia
Trabajador por cuenta propia
Empleo activo

Trabajador por cuenta propia
Empleo activo

Trabajador por cuenta propia
Trabajador por cuenta propia

Empleo activo
Trabajador por cuenta propia

Empleo activo

Trabajador por cuenta propia
Trabajador por cuenta propia
Retirado/ Pensionado
Trabajador por cuenta propia
Estudiante

Trabajador por cuenta propia
Retirado/ Pensionado
Empleo activo

Empleo activo

Empleo activo

Trabajador por cuenta propia
Trabajador por cuenta propia
Retirado/ Pensionado
Desempleado

Trabajador por cuenta propia
Trabajador por cuenta propia
Trabajador por cuenta propia
Trabajador por cuenta propia
Trabajador por cuenta propia
Trabajador por cuenta propia

Empleo activo
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Ménica 25 - 34 afios Femenino  GAM (San José, Alajuela, Cartago y Heredia) Empleo activo
*incluida zona Rural y Urbana
Nayid Cruz Arce 18 - 24 afios Masculino =~ GAM (San José, Alajuela, Cartago y Heredia) Estudiante
*incluida zona Rural y Urbana
Rodrigo Calderén 45 - 54 afos Masculino ~ GAM (San José, Alajuela, Cartago y Heredia) Trabajador por cuenta propia
*incluida zona Rural y Urbana
Sandra Salas 25 - 34 afios Femenino = GAM (San José, Alajuela, Cartago y Heredia) Desempleado
*incluida zona Rural y Urbana
Saylin 25 - 34 afios Femenino  GAM (San José, Alajuela, Cartago y Heredia) Trabajador por cuenta propia
*incluida zona Rural y Urbana
Silvia Gémez 35 - 45 afos Femenino Puntarenas Trabajador por cuenta propia
Susana Zamora 45 - 54 afos Femenino  GAM (San José, Alajuela, Cartago y Heredia) Empleo activo
*incluida zona Rural y Urbana
Veronica 18 - 24 afios Femenino = GAM (San José, Alajuela, Cartago y Heredia) Trabajador por cuenta propia

*incluida zona Rural y Urbana

Anexo 3. Graficos acerca de la informacién recolectada en las entrevistas

Principales areas comerciales de consumo, con servicio exprés en Costa Rica

Porcentaje de preferencia de los usuarios, por tipo de industria que utilizan
servicio a domicilio en C.R.

recnologie | E5

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fuente: elaboracién propia (2021).
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Preferencia de los usuarios para solicitar servicio de entrega a domicilio

Preferencia de canal utilizado para solicitar servicio express en C.R. definida
por los usuarios

Uber Eats WhatsApp  Sitio web del Via Teléfonica Otro Sitio web del Go Pato
comercio comercio

%

= Respuestas

Fuente: elaboracion propia (2021).

Rango de edades de los usuarios de aplicaciones web para solicitud de servicio exprés en
Costa Rica

Rango de edades del uso de de aplicaciones web para servicio exprés
en Costa Rica

m15-18 Afos
m18-24 Afos
m 25-34 Afos
m 35-45 Afos

Mas de 54 afos

Fuente: elaboracion propia (2021).
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Frecuencia de utilizacion de servicios exprés

Frecuencia del consumo de servicio exprés por medio de
aplicaciones web en Costa Rica

2 veces al mes 36%

1 vez por semana 25%

1 vez al mes 22%

2-3 veces por semana 16%

Uso diario iz

0% 20% 40% 60%

Fuente: elaboracion propia (2021)

Preferencia de nuevos comercios con servicio expres:

Preferencia a nuevos mercados con servicio exprés por comercio en Costa Rica
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Alimentacion
Farmacias
Veterinari
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Zapater
Tecnologi
Insumos textil
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Todos los comercios
Tienda por...

Supermercados * sto
PYMES *pequedas.
Clases de baile,...
Librerias, Insumos d.

Fuente: elaboracion propia (2021).
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El aporte econdmico que recibe el repartidor

¢,Considera que el aporte econdémico que recibe el repartidor es
justo y apropiado?

= No, es muy bajo

m Sj, es apropiado

Nota. Elaboracion propia (2021).

Impacto de las plataformas de entrega al sector de empresas pymes

Porcentaje de impacto en empresas pymes en Costa Rica al usar
aplicaciones web de entrega exprés

60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

No ayuda Poca ayuda Neutral Si beneficia Si ayuda altamente

Nota. Elaboracion propia (2021).
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Existencia de dificultad y limitaciones para trabajar como repartidor

Existen dificultades para registrarse como repartidor

uSj
ENo
mN/A

Nota. Elaboracion propia (2021).
Anexo 4 Otros datos relevantes al consumo digital durante tiempo de pandemia.

Comportamiento de usuarios durante el confinamiento por pandemia.

Comportamiento de los usuarios

Encuesta del CIS sobre comportamiento de los usuarios durante el estado de alarma

No, durante el
confinamiento se
han reducido las

compras online
(14%)

Si, ha comprado
online por
primera vez (1,6%)

Mo compran nada
online (37%)

Ya compraban —
online, pero
ahora compran
mas (23%)

e — Mo, es
practicamente

igual que antes
(24%)

Fuente: CIS LA VANGUARDIA

Nota. Tomado de “El comercio electronico vive una maduracién exprés con la pandemia” por Blanca Gispert, 2020
(https://www.lavanguardia.com/economia/20200525/481374074471/comercio-electronico-e-commerce-online-
alimentacion-moda-restauracion.html).Periodico La Vanguardia.



