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El presente estudio tuvo su origen el 03 de abril de 2020, a
co nteXto partir de una inquietud sobre cémo aportar en un momento
de crisis a nivel global. A este proyecto se unieron las voces
y conocimientos de trece compaiias asociadas de la
UXAlliance, con un marco de accién en 17 paises de los cinco
continentes.

Nace entonces esta investigacién en una delicada situacion de
salud publica: la transmisién alarmante de un nuevo brote de
coronavirus, NARNE®ONEYA cuyo origen se identificé a finales

de 2019 y dio lugar a lo que |[eN@®lfelelsirLeleile]s M\ (W alelle] Ne [ Hlo!
Salud (OMS), calificé como pandemia de COVID-19.

Gobiernos en todo el mundo se vieron obligados a solicitar a
sus ciudadanos realizar un aislamiento en sus hogares para
impedir la transmisién rdpida del virus. En dicho proceso, los
canales y herramientas digitales cobraron mayor relevancia
durante el confinamiento. Fueron considerados “esenciales”,
sobre todo en dreas urbanas, para facilitar el distanciamiento
social fisico y la adaptaciéon a esta coyuntura.

Usaria UXalliance Introduccién



Justificacion

Usaria UXalliance

Si bien este informe tiene
un cardcter coyuntural,
también nos permite
considerar decisiones
dgiles en momentos que
no dan espera; ejemplos
para cualquier tipo de
crisis futura que requiera
revision de las diferentes
etapas de la cadena desde
perspectivas éticas.

Este estudio resulta fundamental para explicar cémo
estas apps se integran a la cotidianidad -sobre todo en
comunidades urbanas- de un mundo que se ha visto
transformado. Es clave para entender cémo manejan la
situaciéon de pandemia y le hacen mas fdcil la vida a las
personas (o no) en dicha circunstancia.

Generar un estudio comparativo obliga a pensar en
tendencias, innovaciones, y en general buenas prdcticas y
dreas de oportunidad de las apps en sus respectivos entornos.

Resulta ademds clave este tipo de proyectos para revisar
cdmo un proceso bdsico como la adquisicién de comida y
articulos de primera necesidad, esta vez a través de pedidos
en lineq, se integra a temas cruciales en cualquier sociedad:

Salud Riesgos de contagio y de expansién de pandemia.

Etica Responsabilidades compartidas, tanto de parte de la app
hacia su ecosistema (comercios, shoppers, repartidores y
clientes finales), como entre ellos mismos.

Economia Transformaciones para mantener sectores estables (comercios
afiliados, supermercados, restaurantes y transportadores).

Empatia Decisiones pensadas en el colectivo y en las necesidades de
todo el ecosistema.

Introduccion



éCual es la razén de ser de

Usaria UXalliance

este Benchmark?

Si bien este informe tiene un cardcter coyuntural, en el que
se estudia un momento especifico, también nos permite

i lelNdelddecisiones dgiles en momentos que no dan espera;

ejemplos para cualquier tipo de crisis futura que requiere
una revisiéon de las diferentes etapas de la cadena desde
perspectivas éticas. Se trata de identificar y apuntar hacia

atributos adecuados o ideales de ([eRqeIIg[TgleileRe[TotIge] Wol

cliente, el cumplimiento del servicio, la comunicacién ofrecida,

asi como las estrategias en materia de salud y cuidado de su
YeleNr=TasloNe[SWalYeloelle, incluso en circunstancias adversas.

Sin dudaq, las personas. Analizar aplicaciones de envios a
domicilio como herramientas de apoyo a una cotidianidad
impactada por una pandemia, nos obliga a hablar de
personas durante una coyuntura de crisis.

Se mencionan aqui a quienes circulan en moto o bicicleta
entregando pedidos a domicilio; a aquellos que atienden

sus restaurantes a puerta cerrada para despachar érdenes
desde las cocinas; a la gente que -guantes en mano- elige
los productos que despachard el supermercado; a quienes
esperan ansiosos su cena del dia en casa y -por supuesto- a
las personas que desde sus oficinas garantizan que el servicio
que promete la app se cumpla y sea satisfactorio.

Introduccion



Particularidades de Cambios rapidos en las aplicaciones

este estudio Es importante tener en cuenta que las transformaciones de
las aplicaciones son muy frecuentes en este momento. Las
caracteristicas mencionadas y sus imdgenes correspondientes,
pueden haber sido modificadas.

Versiones web para movil

Hubo casos de aplicaciones en Reino Unido que tuvieron que
mudar toda la experiencia del usuario de la app a su sitio web
para seguir, no sélo funcionando, sino generando decisiones y
acciones rdpidas por la coyuntura.

Operacion limitada

En paises como Suddfrica hay pocos servicios de comida a
domicilio operando y sus apps no estdn disponibles.

Especificidades culturales

Durante los hallazgos se hardn explicitas algunas notas que
corresponden a valoraciones del entorno y que impactan en
las decisiones de las apps mencionadas.

Usaria UXalliance Introduccién



cQuiénes forman parte
de este estudio?

Investigacion liderada por
-consultora latinoamericana en
investigacion y disefo estratégico
con base en Colombia y México-
en un trabajo conjunto con la
entre trece (13) de sus
veintiséis (26) compaiiias afiliadas
alrededor del mundo.

Usaria UXalliance

Compaiiias y paises participantes:

AssistDigital, Italia

AyerViernes UX, Chile y Argentina
Bayfront UX, Australia

Ipsos UX, EE.UU

Mantaray, Suddfrica, Kenia y Nigeria
PeepalDesign, India

PXD, Corea del Sur

Somia CX, Indonesia

Sutherland Labs, Reino Unido
Symetria UX, Polonia

Usaria, Colombia y México

User Intelligence, Holanda
UTRLAB, Turquia

Equipo
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Objetivo
general

Metodologia

Usaria UXalliance

feINalnlilel@ouecnas prdcticas de aplicaciones de envios a
domicilio alrededor del mundo, con respecto al manejo de la
IV N INSOMIDEIR cubriendo temas de comunicacidn,

experiencia de usuario y estrategias de cuidado de su
ecosistema de negocio.

Benchmarking

Este modelo de investigacion se define como un estudio
comparativo a partir de puntos de referencia entre
organizaciones o productos similares, en este caso
aplicaciones de envio a domicilio

Qué enfoque tiene este estudio?

Este es un estudio comparativo y analitico cuyo enfoque es
la revisién de caracteristicas y funcionalidades de cuarenta y
siete (47) aplicaciones a la luz de la coyuntura de pandemia
por COVID-19. Cada seccién de hallazgos resalta buenas
prdcticas y dreas de oportunidad, tendencias novedosas y
problemdticas de cara al cliente final, cuando aplica. Fueron
mds de 30 expertos en 17 paises, quienes analizan tanto

los flujos de experiencia de compra, como sus prdcticas
comunicativas.

Se complementa con una encuesta a usuarios y una revisiéon
mayoritariamente cuantitativa a partir de los puntajes
otorgados en las métricas de UX y CX Score.

Metodologia
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Revision del manejo de la pandemia en
la plataforma

A partir de preguntas segmentadas segun
cada seccién de las aplicaciones, se pide a los

consultores identificar [oelgelent=IgRia[ele FR I [=\/e 1]
y transformaciones en las funcionalidades de

fefelefeYcon relacidon a la pandemia. Asimismo,
ellos develan cudles aplicaciones se mantienen
sin novedades pese a las circunstancias.

Ademds, se evalla la utilidad que para el cliente
puede representar cada elemento indagado en
una escala de uno (1) a cinco (5):

Secciones y temdticas abordadas:

« Home

+ Categorias

- comercios afiliados

+ Productos

« Carrito y check-out

« Tracking

+ Llegada del producto
 Innovaciones

+ Soporte y Comunicacién general

Se identificaron prdcticas buenas, muy buenas
prdcticas y dreas de oportunidad por cada
temdtica.

Usaria UXalliance

Encuesta complementaria

Indagacion a 331 personas, entre los 18 y 70
afos de edad, de 30 paises sobre sus emociones,
comportamientos, cambios y decisiones

al momento de hacer compras, durante la
pandemia de COVID-19. Estas fueron las
tematicas abarcadas.

« Uso de aplicaciones de envio a domicilio.
« Compras de articulos de supermercado.

« Compras de comidas preparadas.

« Compras de farmacia.

El sondeo se hizo en estos paises: Alemaniq,
Argentina, Australia, Bélgica, Canadd, Chile,
China, Colombia, Corea del sur, Costa Rica,
Emiratos Arabes Unidos, El Salvador, Espafia,
Estados Unidos, Holanda, India, Indonesiaq, Italig,
Japdn, Kenia, México, Nigeria, Nueva Zelanda,
Peru, Puerto Rico, Reino Unido, Republica
Dominicana, Suddfrica, Suiza y Turquia.

Nota: Si bien no se trata de una encuesta estadisticamente
representativa, su objetivo es generar una aproximacion a
las transformaciones vividas durante este periodo de tiempo
de pandemia frente al consumo de productos -sobre todo,
esenciales- a través de apps de envio a domicilio. Arroja luces
sobre razonamientos de las personas sobre un cémo, cudndo y

por qué comprar de la manera que lo hacen.

Metodologia 12



UX Score

*UXA Score: metodologia de
medicidn de experiencia de usuario
segun atributos establecidos por

la UXAlliance, para estudios de
benchmarking.

Usaria UXalliance

Se midié la implementacién de los principios fundamentales
de UX para una gran experiencia de usuario, a través de los
siguientes atributos de interaccién con un producto:

Capacidad de aprendizaje
Learnability

Operabilidad
Operability

Estimulo

Stimulation

Ajuste del producto
Product fit

Apariencia del producto

Look and feel

Facilidad de aprender el funcionamiento
de un sistema interactivo.

Las funciones y caracteristicas son
accesibles y faciles de usar.

El usuario se siente motivado a usar
el sistema interactivo y estimulado a
probar cosas nuevas con él.

El sistema genera la percepcién de ser
ideal para el usuario.

El usuario estd satisfecho con el
aspecto y la sensacién del sistema, asf
como con sus sonidos operativos y/o
de sefializacién.

Para hacer esta medicién, se pidié a los consultores de cada
pais calificar cada atributo en una escala de 1a 5, siendo 5 el

puntaje mds alto.

Metodologia
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CX Score

Usaria UXalliance

Andlisis de satisfaccién del cliente con el drea de soporte
después de una experiencia de compra. En este punto, se
identificaron las aplicaciones con mayor calidad en su servicio
a cliente, asi como aquellas que tienen dreas de oportunidad

por intervenir.

Estos fueron los criterios abordados:

Efectividad en soporte

Efectividad en
cumplimiento

Efectividad en devoluciones

Habilidad de responder las inquietudes
efectivamente, usando el canal mds
apropiado. Este atributo mide la
satisfaccion del usuario con respecto al
drea de servicio al cliente

Habilidad de proveer apropiadamente
opciones de entrega de una manera
transparente, apropiada y a tiempo.
Este atributo mide la satisfaccién del
usuario con el servicio de entrega.

Habilidad de generar devoluciones y
reembolsos de una manera efectiva,
fdacil y conveniente. Este atributo mide la
satisfaccion del usuario con los procesos
de devolucién.

Para hacer esta medicidn, se calificé en una escala de 1a 5,

siendo 5 el puntaje mds alto.

Metodologia
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Aplicaciones
revisadas

Usaria UXalliance

Pedimos a consultores alrededor del mundo que eligieran

tres aplicaciones de entregas a domicilios en sus respectivos
paises. Los criterios de eleccidn se relacionan con aspectos de
coberturag, 'top of mind’' y modelos de negocio innovadores,
entre otros.

Fueron cuarenta y siete (47) apps revisadas de manera

Son cinco (5) las aplicaciones que fueron
seleccionadas por mds de un pais. Estas son: Uber Eats,
Cornershop, Rappi, Glovo y Jumia. En total son treinta y ocho
(38) las marcas evaluadas.

Se trabajé con aplicaciones de envio a domicilio de [delggifeleS

preparadas, articulos de supermercado, articulos de farmacia
o una mezcla entre ellos.

Metodologia 15



Pais Aplicacion

Argentina Glovo
Pedidos ya!
Rappi

Australia Deliveroo
Uber Eats

Woolworths

Chile Cornershop

Rappi
Uber Eats

Colombia Merqueo

Rappi
Uber Eats

Corea del Sur
Baemin

Coupang Eats

Estados Unidos Doordash
Instacart

Postmates

Holanda Albert heijn
Thuis bezorgd
Uber Eats

-
pu—y
%]

[

Usaria UXalliance

Tipo de aplicacion

Comidas preparadas, comestibles, provisiones y articulos de farmacia.
Comidas preparadas, comestibles, provisiones y articulos de farmacia.

Comidas preparadas, comestibles, provisiones y articulos de farmacia.

Comidas preparadas.
Comidas preparadas, comestibles y provisiones.

Comestibles y provisiones.

Comidas preparadas, comestibles, provisiones y articulos de farmacia.

Comestibles, provisiones y articulos de farmacia.

Comidas preparadas, comestibles, provisiones y articulos de farmacia.

Comestibles, provisiones y articulos de farmacia.

Comidas preparadas, comestibles, provisiones y articulos de farmacia.

Comidas preparadas, comestibles y provisiones.

Comidas preparadas, comestibles, provisiones y articulos de farmacia.

Comidas preparadas.

Comidas preparadas.

Comidas preparadas.

Comestibles, provisiones y comida preparada.

Comidas preparadas, comestibles, provisiones y articulos de farmacia.

Comestibles, provisiones y articulos de farmacia.
Comidas preparadas.

Comida preparada, comestibles y provisiones.

Metodologia



Pais

India

Indonesia

Italia

Kenia

México

Nigeria

Polonia

Usaria UXalliance

Big Basket

Swiggy
Zomato

Happy Fresh
Halodoc

Gojek (GoFood)

Amazon Prime Now
Esselunga a casa

The Food Assembly

—

umia

Cornershop
Uber Eats

Walmart

Domino's

—

5 >
P =2
51 -—o
2 a
0,
°~
-]

umia

Konga

Glovo

Uber Eats

Tipo de aplicacion

Articulos de supermercado.
Comidas preparadas.

Comidas preparadas.

Articulos de supermercado.
Consultas médicas virtuales y venta de articulos de farmacia.

Servicio de transporte para pasajeros, articulos de supermercado y comidas preparadas.
La evaluacién se basé en el servicio GoFood de comidas preparadas.

Articulos de supermercado.
Articulos de supermercado.

Articulos de supermercado.

Comidas preparadas, articulos de supermercado y farmacia.

Articulos de supermercado y farmacia.
Comidas preparadas.

Articulos de supermercado y farmacia.

Comidas preparadas.
Comidas preparadas, articulos de supermercado y farmacia.

Articulos de supermercado y otros.

Comidas preparadas, articulos de supermercado y farmacia.
Comidas preparadas.

Comidas preparadas.

Metodologia
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Pais

Reino Unido

Suddfrica

Turquia

Usaria UXalliance

A

pl

icacion

Tipo de aplicacion

Articulos de supermercado.

Articulos de supermercado.

Articulos de supermercado y farmacia.

Comida preparada, kits para preparacién de comida.

Articulos de supermercado.
Articulos de supermercado.

Articulos de supermercado.

Metodologia






cQueé se
encontro?

Usaria UXalliance

Las decisiones tomadas y comunicadas en tiempos de crisis

Evidencian la fortaleza o fragilidad de los lazos entre las apps y
sus comercios dfiliados, locales propios, proveedores, shoppers,
repartidores y usuarios. Por ende, dicha fortaleza o fragilidad se
refleja en la capacidad de respuesta y adaptacién de todos el-
los como una sola red de servicio y no como piezas separadas.

Cuando estas decisiones son tomadas desde
Gticas, empdticas y responsables, CECISEREIEIECIE
experiencia del usuario. Sin embargo, no es el caso de la
mayoria de apps evaluados.

A pesar de ello, si se encuentran ejemplos de buenas prdcticas
en aplicaciones de Indonesia, Corea del Sur, Estados Unidos e
India quienes resaltan, sin timidez, los esfuerzos que hacen por
un bienestar colectivo bajo la coyuntura del COVID-19.

La informacion sobre la pandemia resulta valiosa en tanto
es accesible y contextual

Mencionar las medidas de salubridad de sus restaurantes en
el momento de ser seleccionados por el cliente, promocionar
productos que habrian sido vendidos en eventos cancelados
por la pandemia, o -la opcién mds comun- brindar opciones
que permitan el distanciamiento a la hora de la entregaq, son
algunas de las acciones de las apps a la hora de enfrentarse

Resumen de hallazgos
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Postmates, EE.UU.

con esta circunstancia de salud publica. Sin embargo, sélo
unos pocos contaban con esta informacién ubicada de mane-
ra contextual al flujo del usuario, la mayoria optd por incluirla
en una seccidén especial o en las preguntas frecuentes.

Pocas apps identifican las particularidades de sus clientes

Quienes lo hacen tienen a ofrecer beneficios que son
percibidos como positivos. En paises como Turquia y
Reino Unido es comun encontrar servicios de prioridades
para adultos mayores, trabajadores esenciales, poblacién
vulnerable y profesionales del sector salud.

Lo que se comunica o no al cliente final dentro de la
plataforma es significativo

No sélo para garantizar una experiencia positiva de compra,
sino que ademds impacta en la percepcidn que se tiene de
la app como articuladora responsable de un ecosistema de
negocio.

Tendencias similares de disefo de interfaz y estructura

Se evidencian similaridades en rutas ya reconocidas como
efectivas. No se distancian las apps de los mismos pasos de
seleccion de categorias, tiendas, productos, carrito de compra,
agendamiento, check-out, seguimiento y soporte.

Resumen de hallazgos



Temperaur chck o
or la misma coyuntura de
crisis, es posible que muchas
e las aplicaciones revisadas
ayan generado cambios
ue no se evidencian en
esta investigacion. Resulta
importante situar este estudio
en el mes de abril de 2020.

Your delivery riders wear masks
for your safety

y rich

Zomato, India
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Practicas a destacar

Prioridades claras para
clientes con necesidades
especiales

De las 47 apps, tan sdélo
siete (7) ofrecen descuentos
y facilidades en acceso al
servicio de la aplicacién

a adultos mayores,
trabajadores esenciales,
profesionales del drea de la
salud y personas en situacién
de vulnerabilidad.

Comunicacion sobre las
medidas de salubridad que
cumplen repartidores y
comercios dfiliados.

Sélo el 15% de las apps
comunican -e incluso integran
al flujo de experiencia del
usuario- informacién sobre
chequeos de temperaturaq,
limpieza y protocolos
significativos en tiendas y
restaurantes. De igual modo,
sélo el 15% menciona medidas
similares con los repartidores.

Muy pocas apps comunican
iniciativas para apoyar a
las personas que forman
parte de su ecosistema.

El12% de las apps comunican
las estrategias para cuidar

de los comercios dfiliados a
ellas, incluyendo acciones

de reduccién de comisiones

de inscripcién, apoyo en
marketing, cupones de venta
para promocionar restaurantes
locales, entre otros.

De las 47 apps, sdlo cinco (5)
ofrecen apoyos econédmicos
a sus repartidores,
especificamente por
afectaciones de COVID-19.

Resumen de hallazgos
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Top de
tendencias

Usaria UXalliance

Distanciamiento y elementos de proteccién para
repartidores: las decisiones mds frecuentes.

El 93% de las aplicaciones sugiere a sus repartidores

el uso de elementos de proteccién. Las mascarillas

o tapabocas son las mds frecuentes. Algunas apps
admiten no poder garantizar que estos elementos se utilicen
adecuadamente.

También la gran mayoria ofrece opciones para dejar el
pedido en la puerta o lobby. De las 47 aplicaciones revisadas,
veintiséis (26) hacen sugerencia explicita del pago sin
contacto, es decir el 55,3%

Articulos poco accesibles con informacién valiosa
sobre medidas de salud e impacto en el servicio.

Si bien un 67% de las apps consultadas cuentan con

un comunicado clave sobre la pandemia, un 58% los

guarda en secciones de soporte, ayuda o preguntas y
respuestas que no siempre son fdciles de acceder.

Por otro lado, aunque 69% de las apps tienen elementos
destacados en su pdgina de inicio relacionados a la coyuntura,
no todos permiten que el usuario profundice en la informacion.

Resumen de hallazgos
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“Quédate en casa”: la pandemia se comunica de
manera implicita.

€ contact Us

Special COVID-19 FAQ section.

Palabras como COVID-19, pandemia o Coronavirus
son evitadas. El 89% se refiere a la situacidn sin
nombrarla directamente.

Creacion de secciones nuevas relacionadas a la
pandemia.

Dieciséis (16) apps atraen la atencién de los usuarios
hacia ciertos productos esenciales o de limpieza e
higiene personal, a través de nuevas categorias.

Happy Fresh, Indonesia

Usaria UXalliance Resumen de hallozgos 285



Limitacion y escasez: productos agotados sin

A rea s d e informacién clara

En la mayoria de aplicaciones no es posible saber cudndo

opo rtu n idad hay bajo inventario. Son pocas en las que se puede

evidenciar escasez.

d eteCta d a s Doce (12) apps aplican restricciones en los montos de las
compras. La mayoria no suele notificar al cliente, sino hasta el

paso final de pago o cuando el flujo del usuario se detiene.

Dificultad en agendamiento de pedidos y demoras de
entrega

Sélo el 36% de las apps ofrece informaciéon sobre los cambios
ocasionados por el COVID-19, en sus tiempos de entregas.

Dieciocho (18) apps tienen complicaciones en el agendamiento
de turnos de entrega para articulos de supermercado. Estos
tiempos pueden implicar, dependiendo de la aplicacién,
demoras de una hora, o hasta catorce (14) dias como el

caso de Konga en Nigeria, para entregar productos que son
considerados bdsicos e incluso esenciales.

szl
OFAI HHE}
24l

@
QoA 1h2 250

Soporte y atencidn al cliente deficiente: un 30% de las apps
no establecen como pueden ser contactadas.

El 21% de las apps ofrecen con claridad lineas telefénicas de
Baemin, Corea del Sur servicio al cliente dentro de la plataforma. EI 19% ofrece correos
electrénicos que no dan respuesta de vuelta.

Usaria UXalliance Resumen de hallazgos



UX Score
de menor a mayor puntuacion.

*Para mayor informacidn, revisar la seccién de Mediciones en la pdgina 164.

Chile
Argentina
Argentina

Italia

Italia

Holanda
Polonia

Sur Corea
Turquia
Reino Unido
Holanda
India
Nigeria
Nigeria

Chile
Colombia
Colombia
Colombia

India

Reino Unido
Estados Unidos
Kenia

Nigeria

Turquia

Usaria UXalliance

Cornershop
Rappi
Pedidos Ya
Esselunga a casa
The Food Assembly
Albert heijn
Pyszne

Tst

Istegelsin
Morrisons
Thuis bezorgd
Zomato
Konga
Dominos
Uber Eats
Uber Eats
Merqueo
Rappi

Big Basket
Sainsburys
Postmates
Jumia

Jumia

Banabi

52%
57%
62%
62%
62%
62%
62%
65%
67%
67%
68%
70%
70%
72%
73%
73%
73%
75%
75%
75%
75%
77%
77%
77%

India
Polonia
Indonesia
Italia

Sur Corea
Estados Unidos
Sur Corea
Holanda
Australia
Australia
Australia
México
México
Polonia
Turquia
Argentina
México
Suddfrica
Chile
Suddfrica
Indonesia
Estados Unidos
Indonesia

Swiggy
Glovo

Happy Fresh
Amazon Prime Now
Baemin
Instacart
Coupang Eats
Uber Eats
Woolworths
Uber Eats
Deliveroo
Cornershop
Walmart
Uber Eats
Getir
Glovo
Uber Eats
UCook - Mobisite
Rappi
Takealot
Halodoc
Doordash
GoFood (Gojek)

78%
78%

80%
80%
82%
83%
83%
83%
83%
83%
85%
85%
85%
87%
87%
87%
88%
93%
95%
95%
97%
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CX Score
de menor a mayor puntuacion.

*Para mayor informacidn, revisar la seccién de Mediciones en la pdgina 177.

Italia
Holanda
Polonia
Polonia
México
Nigeria
México
Kenia
Colombia
Polonia
Reino Unido
Chile
Indonesia
Colombia
Argentina
Chile
Turquia
Argentina
Turquia
India
Australia
Nigeria
Reino Unido
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The Food Assembly
Thuis bezorgd
Pyszne
Glovo
Walmart
Jumia

Uber Eats
Jumia
Rappi

Uber Eats
Morrisons
Rappi
Halodoc
Merqueo
Glovo
Cornershop
Getir

Rappi
Banabi

Big Basket
Deliveroo
Dominos
Sainsburys

20%
20%
31%

36%
36%
37%
37%
40%
41%

43%
49%
49%
50%
50%
53%
54%
57%
57%
59%
59%
59%
59%
60%

India

India

Suddfrica
Colombia

Italia

Nigeria
Argentina
Australia

Sur Corea
México
Holanda
Suddfrica
Australia

Chile

Holanda

Italia

Indonesia
Estados Unidos
Sur Corea

Sur Corea
Estados Unidos
Indonesia
Estados Unidos

Zomato

Swiggy

Takealot

Uber Eats

Esselunga a casa

Konga

Pedidos Ya

Uber Eats
Baemin

Cornershop

Uber Eats

UCook - Mobisite

Woolworths

Uber Eats

Albert heijn

Amazon Prime Now

Happy Fresh

Postmates
Coupang Eats

Tist

Doordash

GoFood (Gojek)

Instacart

61%
63%
63%
63%
64%
64%
64%
64%
67%
67%
67%
67%
67%
69%
73%
73%
73%
73%
83%
84%
84%
84%
87%
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Gojek y su
servicio

11St (Corea del Sur)
GoFood ’

de Indonesia



cQuién ofrecioé la mejor
experiencia global?

Gojek (GoFood) el mejor calificado en contexto
COVID-19

€I (Indonesia) es de las pocas aplicaciones en el estudio
que ha afrontado el tema de la pandemia sin timidez. Ademds
de cumplir con las expectativas del usuario en cuanto al
servicio, tomé pasos adicionales para cumplir su rol como
actor en un ecosistema con responsabilidad, empatia y
proactividad.

é¢Qué medidas tomaron con respecto ala
pandemia?

Si bien muchas de sus iniciativas toman forma al exterior de la
plataforma, en Gojek no pierden la oportunidad de comunicar a
sus usuarios como se han adaptado por medio de la aplicacién.

Gojek, Indonesia
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Protecting our
drivers' wellbaing

Gojek’s Commitment in
Ensuring Driver Partners
Health to Keep Each
Other Safe

Gojek, Indonesia

Algunas de sus iniciativas se basan en protocolos y otras en
informacién para sus usuarios

Implementacion de protocolos

Para repartidores:
« Desinfeccién de vehiculo.
+ Entrega de productos y accesorios de desinfeccion y
proteccion.
+ Puntos de chequeo en diferentes zonas de la ciudad.
« Nuevo protocolo para entrega de producto sin contacto.
« Fondo de apoyo.

Para comercios dfiliados:
« Limpieza de cocina.
- Accesorios de proteccién para todos los cocineros.
« Protocolo de limpieza de manos constante.
« Chequeo de temperatura.
« Fondo de apoyo.

Informacion para usuarios

« Seccidn de articulos especifica al COVID19.

« Cambio de protocolos.

« Informacién de salud.

« Tips y recomendaciones sobre qué hacer en casa.

- Campaias relacionadas con iniciativas del Gobierno.
(#dirumahaja que se traduce a Sélo en Casa).

- Fondo de donacidén para sus repartidores.

Resumen de hallazgos
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QOur Efforts to Keep
Your Order Safe

Stay Healthy — GoFood's
Preventive Efforts to
Stop the Spread of
Coronavirus (COVID-19)

Gojek, Indonesia

Usaria UXalliance

Ademds, Gojek cred una alianza con Halodoc (Indonesia), una
aplicacién de consulta médica y productos farmacéuticos,
que les permite dar [[g{elgagleleile]aRe N eIL\-Teleile]a WA 2ql-To [[eila]e Kelely!

mayor respaldo, asi como acceso a test radpidos de COVID-19.

Enfoque en el bienestar de
todo su ecosistema

El énfasis en prevencién y proteccion de Gojek (Indonesia)
no se orientd sdélo a sus usuarios finales, como la mayoria
de aplicaciones. Ellos procuran el bienestar de todos los
stakeholders.

Su principal enfoque fueron los repartidores a quienes entre-
garon elementos de proteccidén, productos de desinfecciéon e
implementaron chequeos de temperatura constantes en difer-
entes puntos de encuentro de la ciudad. Estos protocolos, que
pueden tener otras aplicaciones, estdn evidenciados en sec-
ciones especificas de la aplicacién, como la pantalla de inicio,
la seccidn de ayuda, y su seccién de articulos.

Incluso, ha sido noticia que sus fundadores decidieron hacer
cortes en los salarios de sus directivos para crear un fondo que
apoye a sus comerciantes, socios, afiliados, y repartidores/con-
ductores durante la pandemia

Resumen de hallazgos
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Para crear una estrategia de comunicacion transparente

y 4 °
M u Itl p I es dentro de la aplicacién en el momento de la pandemia, Gojek

(Indonesia) implementd nuevas herramientas de comunicacién:

cq na Ies d e + Seccién de productos esenciales.

« Chats con mensajes directos al repartidor, ahora con
° (I 4 . . .
mensajes predeterminados sobre cémo desea que su
co m u n Icq c I o n paquete sea entregado en la puerta.
Ademds, introdujeron informaciéon en forma de tips dentro de
la pdgina de inicio.

Usaria UXalliance Resumen de hallazgos
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Con respecto a los cambios en su negocio,
debido a una regulacién gubernamental
que limité el numero de pasajeros, Gojek,
decidid suspender su servicio de transporte
de pasajeros en moto. La decisién permitid
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Order as per i the app, tghtr
Mohon ditunggy

Plaase kindly wait

Body temperature checking

Driver partner's temperature will be checked

routinely, with a minimum of once a week and wil be

recorded in the system. This allows us to enswre cur 0 Guick Mossages

driver-partners are all healthy during their duty. As ordered on the app
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fortalecer el servicio GoFood al sumar a
estos conductores a la entregas de domicilios
para ayudar a atender la alta demanda

y procurar no quebrantar la situacion
econdmica de sus colaboradores.
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Calificaciones

CX:59/70
UX: 58/60
Rank de utilidad: 5/5

Puntos claves

1

Informacion de
protocolos y medidas
para combatir el
COVID-19, dentro de la
aplicacion.

Usaria UXalliance

2 3

Enfoque en el bienestar
de todo su ecosistema
(usuarios, repartidores,
afiliados, y personas
vulnerables).

Multiples canales de
comunicacion.

4

Cambios en el negocio
para priorizar la
prevencion y mantener

los tiempos de entrega.

Resumen de hallazgos
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Relacion de
personas
encuestadas
con apps

de envios a
domicilio

Usaria UXalliance

Un 41% de las personas encuestadas que no usaban este tipo
de apps, empezd a hacerlo.

Los encuestados que adn no usan aplicaciones de envio a
domicilios mencionaron los siguientes motivos para no hacerlo
en orden de prioridad:

« Prefieren elegir articulos personalmente en la tienda,
supermercado o restaurante

« Tienen la incertidumbre de que su pedido llegue
correctamente.

* No confian en los métodos de pago digitales.

;Con qué frecuencia utiliza las aplicaciones [BJSRANIIS lo pandemia de COVID-19?

No las usé durante la pandemia COVID-19 I
Una o dos veces al mes

Una vez cada dos semanas

Una o dos veces a la semana |
Una vez cada tres meses ]
Todos los dias o casi todos los dias |

| | | | | |
No. Participantes 0 25 50 75 100 125

Resumen de hallazgos
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® Articulos de supermercado 20.1%

® Articulos de farmacia 15.1%

® Comidas rdpidas 22%
Licores

® Postres 11.9%

® Comidas preparadas 23.3%

;Qué se compra a través de los servicios a domicilio?

Las compras a través de aplicaciones de envio
a domicilio durante la pandemia son mds
esporddicas que constantes.

;{Qué se compra a través de las aplicaciones de
envios a domicilio? Los encuestados que utilizan
estas plataformas han comprado en un 23.2%
comidas preparadas para desayunos, almuerzos
y cenas, seguidos por un 22% de comidas
rdpidas y un 20.1% de articulos de supermercado.

Usaria UXalliance

300

250

200

150

100

50

Nunca

Esporddicamente

A menudo Muy a menudo

Si utilizas aplicaciones de envio a domicilio, jcudles son tus compras mds
frecuentes?

Aquellos que respondieron que hacen compras
'muy a menudo' tienen como preferencia

las comidas preparadas para almuerzos,
cenas o desayunos, seguidas por articulos de
supermercado y opciones de comidas rdpidas.

Resumen de hallazgos
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Lo que analizamos:

Pandemia:

/| 4
cque
{Cémo comunican informacién sobre la
comunican

;Cudles son los temas clave que quieren

Iqs a pps de contar las apps a sus usuarios?

dom ici I ios a I (Qué tan accesible es esta informacion?
;Cudnto profundizan en informacidn relevante
| usuario?

respecto? R

;Qué tono y formas de lenguaje utilizan para
referirse a la coyuntura?

:Son explicitas las apps al mencionar la
coyuntura del COVID-19?

(Cudles fueron las buenas y dreas de
oportunidad realizadas de cara al usuario?

Usaria UXalliance Detalle de hallazgos
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cComo es la
experiencia de
servicio para
el usuario en la
coyuntura del
COVID-19?

Nota: Por la misma coyuntura de

crisis, es posible que muchas de las
aplicaciones revisadas hayan generado

cambios que no se evidencian en esta

investigacion. Resulta importante situar
este estudio en el mes de abril de 2020,

Usaria UXalliance

Lo que analizamos:

¢Aprovechan las apps el flujo de compra para
notificar cambios debido a la pandemia?

:{Cémo se garantiza la salubridad desde los
comercios/restaurantes afiliados o propios de
la app?

¢Es claro para el usuario el acceso a
productos/comidas y los cambios en sus
precios (si los hay) en la aplicacién?

(Qué herramientas le permiten al usuario
tener claridad sobre los tiempos y
programacién de turnos de entrega?

;/Qué garantias ofrecen las aplicaciones
sobre salud y salubridad en el momento de la
entrega?

;Qué oportunidades de negocio se han
originado en las apps?

¢{Cémo se articula la app a su ecosistema y
cuida de él durante el tiempo de pandemia?

;Cudles son las buenas y dreas de
oportunidad al respecto?

Detalle de hallazgos
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Lo que encontramos:

Pantallas de inicio con prioridades diversas

Lo anteg
Walmart S Posible + ¢ )y #34.13
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Relevancia de informacién "Vive mejor en Casa” o "hace- El banner rotativo posibilita Algunas pantallas de inicio no

sobre COVID-19 mos el stper por ti" son algunas informar sobre medidas hacen mencién a la pandemia.
frases usadas. tomadas.
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Pantallas de
inicio con
prioridades
diversas.

Usaria UXalliance

Un 69% de las apps revisadas tienen elementos destacados
en su pantalla de inicio que se relacionan a la pandemia
del COVID-19.

Las opciones usadas por las aplicaciones son diversas para
llamar la atencién del usuario sobre la coyuntura, cambios en
el servicio y decisiones tomadas por la app.

- Banners explicitos sobre informacién de cuidado a cliente y
a comunidad.

« Mensadjes alusivos a "Quedarse en casa” (Stay Home).

« Promociones en descuentos en productos especificos,
debido a la pandemia.

« Promocidén de descuentos en ‘fee’' de envios.
« Campaias sociales de ayuda.

« Carruseles de imdgenes con una combinacién de los
anteriores.

Algunas pocas apps cuentan con elementos de informacién
relevante en la pdgina de inicio, pero no le otorgan la jerarquia
equivalente.

En general, en cuanto a las novedades o notificaciones
comunicadas desde este espacio relacionadas al COVID-19,
la mayoria de las apps evidencia un interés por hacerlo;

destacdndose Zomato, de India, con un [e]jZeNeli]gide][R=Tol

Primeras impresiones
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Muy buenas
practicas

Usaria UXalliance

Stay safe

Y ————

Fao - 10" [0, DGR DML i Seuumd Wira-Less i

LEA L LA

Jumia, Nigeria

Zomato

India

Jumia
Nigeria

Doordash
EE.UU

Uber Eats

Colombia

Ofrece claridad en sus mensajes iniciales sobre las estrictas
medidas de seguridad, entrega sin contacto y la promocidn
del hashtag #StaySafe (Mantente a salvo) en un primer
banner rotativo de informacién general. Adicional, las
imdgenes destacadas de comida promocionan la exploracién
de restaurantes segin medidas de higiene.

Anuncia desde el home un mensaje de "Quedarse en casa,
quedarse a salvo” (Stay home, stay safe) como banner
rotativo donde se promocionan productos de limpieza y
productos esenciales. También comidas preparadas con el
texto de Stay Safe. Jumia en Keniq, por su parte, cuenta
con fconos mds explicitos en el 'Home' como el de la seccién
‘COVID-19 Facts', entrega de productos esenciales y mensaje
de '‘Quédate en casa'.

También cuenta con un anuncio de envio gratuito en un
banner rotativo en el que menciona, ademds, su ayuda a
negocios locales y sus cambios en respuesta a la pandemia.

En este caso en el carrusel de la pantalla de inicio se
encuentra informacién sobre recomendaciones para
mitigar el impacto de COVID-19. Sin embargo, en Uber Eats
(Australia) no hay informacién sobre la pandemia evidente.
Sélo hasta ir a la seccién de ‘Ayuda’ hay un enlace con
informacién al respecto que lleva al sitio web.
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Buenas
prdacticas

Domino's, Nigeria

UXGlliance

1St

Corea del Sur

Banabi

Turquia

Baemin

Corea del Sur

Getir

Turquia

Cornershop
Chile

Glovo

Argentina

Thuis
bezorgd

Holanda

Domino’s
Nigeria

La app 11St, de Corea del Sur tiene un elemento notorio
desde el drea del banner con informacién sobre COVID-19.
Sin embargo, puede ser confundido con publicidad.

"Estamos ahi para que tu no salgas”, es el primer mensaje que
ve el usuario que entra a Banabi (Turquia).

En la pantalla de inicio de Baemin (Corea del Sur), anuncian
un ‘fee' gratuito de envio en el banner principal.

Mensajes sobre distanciamiento o protocolos de entrega sin
contacto son anunciados en el home por Getir (Turquia),
Cornershop (Chile), Glovo (Argentina), Thuis bezorgd
(Holanda), Domino’s (Nigeria) y muchos mds. Sin embargo,
se manifiesta en varios de estos casos la necesidad de mayor
interaccion con dichos mensajes.

Primeras impresiones



Usaria UXalliance

Rappi
Chile / Argentina

Rappi

Colombia

Amazon
Prime Now

[talia

Glovo

Argentina

La app Rappi (Chile, Argentina) opta por un icono llamado
‘Prevencidn’, que muestra una imagen de lavado de manos.
En el caso de Argentina y Chile, éste lleva a un enlace de
informacion del Gobierno Nacional. Si bien existe esta
informacién, cabe mencionar que no se resalta de ninguna
manera para el usuario y puede pasar desapercibido.

Como se habia mencionado, ese mismo icono de Rappi
(Colombia) se encuentra ‘escondido’ fuera del home.

Rappi (Col) tiene banners promocionales de restaurantes

y mercados, alusivos a "quedarse en casa”, sin embargo

los enlaces remiten a tiendas y productos que no amplian
informacién de ningun tipo y los productos no necesariamente
se relacionan con la pandemia o con bienes esenciales.

En el caso de Italia, Amazon Prime Now, cuenta con una
notificacién tipo ‘pop up' que permite leer detalles sobre el
impacto del COVID-19 en el servicio.

En Argenting, la app Glovo afadié mensajes para el usuario
de "tres cosas que tener en cuenta”, durante el proceso de
onboarding en el Home: entrega sin contacto, evitar filas,
evitar efectivo.

Primeras impresiones
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Areas de
oportunidad

Usaria UXalliance

Merqueo

Colombia

Takealot

Suddfrica

Konga
Nigeria

Walmart

México

Rappi
LATAM

Un banner rotativo en Merqueo (Colombia) promociona
tapabocas de tipo industrial (no adecuado para la situacidn)
sin mayor informacidn.

Si bien toda app vy sitio web sudafricano estdn obligados

a promover informacién sobre COVID-19 y se exige un link
hacia un portal gubernamental, en el caso de Takealot, app
de este pais, el banner puede ser omitido por el usuario,
debido a su tamafio y por estar al final de la pdgina.

Otra aplicacién que opta por visibilizar un mensaje de ‘Stay
safe’ es Konga (Nigeria), sin embargo es muy pequefio y fdcil
de obviar.

Walmart (Méx) comunica cuidar del bienestar de sus
clientes y los cambios en sus tiempos de entrega por medio
de banners. Sin embargo, no se les puede dar clic para ver
mas detalle de la informacién. No mencionan la palabra
COVID-19.

Si bien Rappi (LATAM) ha hecho esfuerzos en comunicar
sobre el COVID-19, enunciados anteriormente en ‘buenas
prdcticas’, se evidencia que han cambiado constantemente
de lugar.

Primeras impresiones
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Lo que encontramos:

Secciones nuevas con productos considerados prioritarios
o esenciales, o experiencias para quedarse en casa.
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Secciones o categorias nuevas a raiz de la pandemia de COVID-19
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Takealo Happy Fresh Jumia Postmates
Suddfrica Indonesia Kenia EE.UU.

Nueva seccién: articulos Nueva seccidn: “Lo mejor para Nueva seccién: Stay Safe. Nueva seccién: articulos
esenciales. Abarca desde hacer estando en casa”. Comprende productos de esenciales.

comida a articulos de salud. proteccidn y desinfeccion
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Secciones nuevas con
productos considerados
prioritarios o esenciales, o
experiencias para quedarse

en casa.
1 6 Dieciséis aplicaciones han generado
nuevas secciones o categorias para atraer

la atencidon de los usuarios hacia ciertos productos
durante la pandemia.

Las mejores calificadas, desde el atributo de la utilidad fueron:
Uber Eats (Australia), Swiggy (India), Halodoc (Indonesia),
Jumia (Kenia), Konga (Nigeria) y Takealot (Suddfrica).

La mayoria de estos son considerados productos esenciales
comestibles como Morrisons (Reino Unido) o de limpieza e
higiene personal, como en el caso de Konga (Nigeria), pero no
se limita a ellos.
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M uy b uenas Mads que una nueva seccién

= ° La apuesta de Baemin (Corea del Sur) fue la modificacion
p ra Ctl cas de las categorias de comida y hogares para personalizar las
porciones o pedidos pequeiios para una sola persona. Tuvo
una alta valoracién de utilidad para una situaciéon donde se
evita el desperdicio de comida y en la que muchas personas
no pueden reunirse a comer.
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Jumia
Kenia y Nigeria

Buenas
practicas

Swiggy
India
S Takealot
We're here for you!
* " Suddfrica
[*h] .O
0. = GOjek
W e
.\:'-:i.t:‘-o:p‘ital \"i::rrmc‘m Indonesia
Awallable Offers
YADPA VYT g
Uber Eats
Halodoc, Indonesia .
Australia,
Colombia

Usaria UXalliance

Una nueva categoria de esenciales, dividida en dos canastas,
tiene Jumia (Kenia y Nigeria). En la primera se incluyen
viveres como cereales, frutas, aceite de cocina e incluso
licores. En la canasta 'Stay Safe' se encuentran jabones

de mano, desinfectantes, gel antibacterial, tapabocas
(mascarillas), termdmetros, pafiuelos y otros.

Casos similares son Swiggy (India) y Takealot (Suddfrica),
aunque esta ultima ha tenido problemas con la disponibilidad
de los productos ofrecidos. Swiggy exhibe sus nuevas
categorias como opciones top.

Se ha articulado a Halodoc, aplicacién de venta de articulos
de farmacia y teleconsulta. Desde Gojek los usuarios tienen
acceso a estos servicios también para tener controles de
salud independientes, adquirir medicamentos y programar
pruebas rdpidas de COVID-19 si es necesario.

Ha incorporado tiendas de viveres y articulos de
supermercado, bajo las categorias de ‘Conveniencia’, ya no se
limita dnicamente a comidas preparadas.

Primeras impresiones
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& recipes sainsburys.co.uk

= Salnsburys

Easy bread for beginners

Maicing, bread is easy = you [ust nesd some e and a
W P—

Sainsbury's, Reino Unido

UXGlliance

Sainsbury’s

Reino Unido

Happy Fresh
Indonesia
Rappi

Colombia

Morrisons

Reino Unido

Halodoc

Indonesia

Aplicacién de supermercado en Reino Unido ha generado
nuevas secciones para generar experiencias durante el
confinamiento en casa: venta de ingredientes para preparar
recetas especificas.

Una categoria muy parecida tienen Happy Fresh de
Indonesia ('Las mejores cosas para quedarse en casad’) y
Rappi (Colombia) en su espacio de restaurantes, llamada
“para preparar en casa”. En el caso de este ultimo, también,
cuenta con una seccién "Me quedo en casa” donde se
encuentran productos de aseo y cuidado personal (tapabocas
o mascarillas y productos desinfectantes). Se evidencia que
los productos son limitados.

Por su parte, genera una nueva seccién para sus nuevas 'Cajas
de comida’ (Food boxes). En ella, presenta cinco opciones de
grupos de productos para preferencia de envio rdpido.

Esta aplicacién que ofrece productos de farmacia y
telemedicina, ahora cuenta con secciones relacionados al
COVID-19: chats para hacer tests rdpidos (cuestionarios para
evaluar salud, actividad e interaccidn), seccién para solicitar
un kit de prueba rdpido y ademds un segmento informativo
al respecto. Por otro lado, cuenta con una nueva categoria
de venta de productos llamada "Prevent Corona” (Prevén

el Coronavirus) donde se ofertan tapabocas (mascarillas),
medicinas y vitaminas para el sistema inmunoldgico.

Primeras impresiones
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Uber Eats

Areas de
oportunidad

Beamin

Corea del Sur

Postmates
EE.UU.

Usaria UXalliance

Con respecto a la nueva categoria llamada ‘Conveniencia’ en
Uber Eats (Colombia), su titulo en espafiol se siente como una
traduccion literal del inglés que no refleja la manera cotidiana
de hablar. Ademds, en Colombia, hay ciudades donde esta
seccién contiene Unicamente productos tipo snacks y no un
surtido apropiado de articulos de supermercado para el hogar.

Cuenta con una nueva categoria de productos relacionados
con gel antibacterial y otros insumos de limpieza. Sin
embargo, esta seccidn estd localizada en el mend, al final del
listado; lo que la hace poco accesible.

En EE.UU,, la app Postmates exhibe en un banner rotativo
desde el home sus nuevas categorias de esenciales. No
obstante, productos que se esperarian encontrar en
busqueda de esenciales no aparecen. No se especifica que
estén agotados.
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Lo que
encontramos:

Morrisons

We've turned
off our app

Morrisons, Reino Unido

UXGlliance

Modificaciones frente al
funcionamiento de la app.

En Reino Unido, la app de supermercados
Morrisons tuvo que cerrar. El usuario al
acceder a Morrisons (Reino Unido) entra
directamente a la version mévil de su pdgina
web, en la cual se generaron cambios
alrededor de la coyuntura de la pandemia.

Se asocié con Deliveroo, otra app de entregas
a domicilio para realizar envios rdpidos.
Deliveroo también estd funcionando sélo
desde sitio web versién maovil, por coyuntura
COVID-19.

También Gojek (Indonesia) tuvo que hacer
modificaciones a su funcionamiento. Como

se menciond, regularmente la aplicacién

tiene servicios de transporte (carro y moto),
debido a la pandemia ahora este servicio estd
suspendido y los motociclistas se desempeiian
como repartidores de su servicio de entregas
comida Gojek (GoFood).

Primeras impresiones
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Lo que encontramos:

Comunicados y articulos ‘todo en uno’
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Ucook

Suddfrica

Una buena prdctica es citar
organismos nacionales o
internacionales expertos en
salud publica.

Comunicacion




Ejemplos de comunicados y articulos a raz
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Big basket

India

Este articulo se
complementa con seccién
de preguntas frecuentes.
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Comunicados
y articulos
todo en uno’.

Usaria UXalliance

Un 67% de las apps consultadas cuentan
con un comunicado o articulo general que
explica cambios en su servicio y decisiones
tomadas debido a la coyuntura.

La extensién y cubrimiento temdtico en
articulos o comunicados relacionados a la
coyuntura es variable.

Hay seis temdticas esenciales que la mayoria
de apps integran a sus comunicados.

Sélo catorce (14) apps, el 29% del totall
incluyen otros temas que son vitales de
resaltar, ya que involucran a mds actores del
ecosistema de negocio.

Comunicacion
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Temas clave en comunicados
« Entregas sin contacto.

+ Cuidados de los repartidores al realizar las
entregas.

« Suministro de implementos de salubridad a
repartidores.

« Demoras en tiempos de entrega o
dificultades en asignaciéon de turnos de
entrega.

+ Afectaciones en disponibilidad de articulos.

+ (Qué es el COVID-19?

Usaria UXalliance

Temas que hacen la milla extra

« Cuidados de limpieza y salubridad en
comercios dfiliados o bodegas propias.

« Medidas de higiene en la preparacién de
comidas.

« Prioridades en el servicio hacia poblacién
vulnerable y trabajadores esenciales
(funcionarios estatales, personal de
transporte, policia, empleados de aseo y
seguridad, entre muchos otros).

+ Recomendaciones e informacidén de la
Organizacién Mundial de la Salud y otras
entidades sobre domicilios de comida.

+ Cuidados de salud individual. ;Qué hacer al
sentirse enfermo?

« Ayudas adicionales que estd ofreciendo la
aplicacién a repartidores, comercios locales,
comunidad.
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Este es el caso de Woolworths (Australia) o

Algunas apps i s i)
adVierten Apps como Gojek (GoFood) (Indonesia),

Halodoc (Indonesia), Jumia (Nigeria),

q ue tend ra' n Cornershop (Chile), 11St (Corea del Sur),

Sainsbury’s (Reino Unido), Instacart (EE.
UU.) y Doordash (EE.UU.) fueron calificadas

GCtua IiZOCiones con los puntajes mds altos en su utilidad de
comunicar la pandemia.

constantes en p

sus comunicados
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Muy buenas

prdacticas

Postmates, EE.UU.

Usaria UXalliance

Swiggy

India

1St

Corea del Sur

Morrisons

Reino Unido

Gojek

Indonesia

Cuenta con una seccidn de estdndares de seguridad (Safety
Standards) a seguir por restaurantes afiliados y protocolos
sugeridos para consumidores, asi como informacién sobre
entregas sin contacto, y cémo estdn trabajando con sus
repartidores. El texto abarca diversas temdticas, sin embargo
tiende a repetir informacidn.

La aplicacion 1St de Sur Corea es tal vez la mds completa
en recomendaciones al usuario. Esta aplicacién proporciona
informacidn sobre cuidado al usar tapabocas (mascarillas),
comidas para mejorar sistema inmunitario, precauciones

en el sistema de transporte publico y uso de pafiuelos

el l{Yetde il M| Os elementos mencionados en las
recomendaciones redirigen a la pantalla de seleccién de
producto para su compra.

Cuenta con un texto extenso de FAQ, que incluye informacidén
sobre ayudas a adultos mayores y poblacién vulnerable.
Asimismo, indica al usuario, qué hacer si se estd auto aislado.
Menciona ademds sus soluciones a demoras en entregas.

Gojek (GoFood) en Indonesia, habla de salud, cambios de
protocolo e incluso consejos sobre qué hacer en el hogar.

Comunicacion
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Ucook

Suddfrica

Postmates
EE.UU

Instacart
EE.UU.

Deliveroo

Australia

Usaria UXalliance

En Suddfrica, Ucook, incluye citas de la Organizacién Mundial
de la Salud sobre el bajo riesgo de transmisién de COVID-19

a través de comida. De igual manera, Postmates (EE.UU)
menciona los lineamientos de los CDC (Centers for Disease
Control and Prevention) y su trabajo con gobiernos locales.
Ademds procura mencionar a todo su ecosistema de negocio,
haciendo saber que se preocupan por su flota de repartidores,
restaurantes, tiendas y clientes.

El comunicado de Instacart (EE.UU.) incluye informacidén
sobre la entrega de articulos de supermercado, opcidén de
dejar paquete en la puerta, impacto en inventario, nimero
Iimite de compra y disponibilidad de productos como gel
antibacterial. Esta informacién no estd explicitamente
articulada a la pandemia.

Ofrece informacién solamente a través de FAQ. Mencionan
entregas sin contacto, nuevas reglas para manejo de
restaurantes y medidas de higiene en ellos, asi como contacto
con autoridades competentes.

Comunicacion
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Buenas
prdacticas

Coronavirus

1s ordering through deliveroo
safe?

Our absolute priority is ta offer the safest service

Deliveroo, Australia

Usaria UXalliance

Cornershop
Chile

Amazon
Prime Now

ltalia

Glovo

Polonia

Jumia

Kenia

Pyszne

Polonia

Se menciona el COVID-19 desde el ingreso del usuario
a la app, a través de un pop-up donde se anuncia el
uso de tapabocas (mascarillas) en el personal, resalta el
distanciamiento, alta demanda de pedidos, demoras en
entrega y posibles productos no disponibles.

A manera de pop-up, dan informacién sobre el manejo e
impacto del COVID-19 en el servicio. En el caso de Glovo, los
datos son cortos en un lenguaje casual.

En su texto general, explica qué es el COVID-19 y cémo
prevenirlo. Habla de medidas de seguridad y describe a la
poblacién mds dada a obtenerlo. Menciona incluso lineas
de ambulancia o de emergencia para la comunidad. En la
seccion de facts sobre COVID-19, explican los bajos riesgos
por comprar a través de domicilio.

Integra a su seccién de preguntas frecuentes informacién
sobre las instrucciones de seguridad dadas a los repartidores.
Sin embargo, por ser la seccidn tan extensa es dificil de
llegar a estos datos relacionados con la pandemia que estdn
ubicados al final.
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Areas de
oportunidad

Usaria UXalliance

Algunas apps como Pedidos Ya! (Argentina), Uber Eats
(Australia), The Food Assembly (ltalia) y Coupang Eats
(Corea del Sur); no evidencian una comunicacién especifica
relacionada a la pandemia a nivel de prevencién, cuidado

o cambios en su servicio. [gis]geJaRelelllilelolele[ e [-NaplelalIde
baja en términos de su utilidad al comunicar el contexto de

The Food
Assembly

[talia

PedidosYa!

Argentina

Rappi

Colombia

Con respecto a The Food Assembly (ltalia) la dnica
notificacién sobre el impacto del COVID-19 en la entrega de
comida la envian a través de correo.

Apps como PedidosYa! (Argentina) que no cuentan con
comunicado o articulo relacionado a la coyuntura, pueden
cumplir con su funcionalidad, pero estd lejos del camino
que toman las mayores apps a nivel global, de brindar
tranquilidad al usuario en el manejo de una situacién que
impacta a todos.

Se encontré que en la app Rappi (Colombia) dos nuevas
categorias dedicadas a venta de tiquetes aéreos y entradas
a eventos masivos estaban activas, aunque ya existian
restricciones anunciadas a nivel gubernamental, en términos
de prohibicién de conciertos y vuelos.
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Comunicados

completos, pero

escondidos.

% Takeaway Pay
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Pyszne, Poland

Usaria UXalliance

El 58% de las aplicaciones revisadas

guarda sus comunicados en las secciones

de Preguntas y respuestas (FAQ), Soporte,
Centro de Informacién o recursos (Resources
Center), secciones nuevas y articulos.

Ciertas aplicaciones, nueve (9) en total, se
apoyan en sus pdginas web, redes sociales

y blogs para ofrecer o ampliar informacién
que se buscaria dentro de la aplicacién. En
Suddfrica, Takealot ofrece mayor informacién
sobre distanciamiento social y salud en otros
canales web, pero no en su app. En ésta

se enfoca en mensajes del tipo "Quédate

en casa” (Stay home). El mismo caso lo

tiene Esselunga a casa (ltalia) que tiene la
informacién completa sobre la situacidon de
COVID-19 en su sitio web.

La gran mayoria de las appsHaleRifelagtelolle

atencién del usuario en el flujo de proceso

de compra para llegar a comunicados con
informacidn relevante en momentos de
coyuntura. Para el usuario, no resulta evidente
en todas las apps la existencia de esta
informacion.
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Swiggy (India) cuenta con un mensaje inicial
Bu e nas para llamar la atencién sobre sus medidas
> o principales en esta coyuntura (Swiggy's key
p ra ctl ca s meassures to ensure safety), sequido de
un banner rotativo en el que enlistan los
protocolos sobre restaurantes, compras sin
contacto, y otros’.

1. Se profundizard mds adelante sobre otras aplicaciones con
buenas prdcticas en el apartado de aprovechamiento de la
pantalla inicial.
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Usaria UXalliance

Areas de
oportunidad

Las siguientes aplicaciones carecen de
indicaciones para que el usuario pueda
acceder a la informacion, sin tener que
indagar y navegar por su cuenta por fuera
del flujo de servicio.

Tener informacién por comunicar y no
integrarla a los comunicados dentro la

app -ni al flujo de compra, como se verd

mds adelante- y en cambio delegarla a

otros canales como redes sociales, pdgina
web, medios masivos es un retroceso. La
informacién es necesaria y debe ser accesible
al usuario que va por una necesidad puntual
a la aplicacién. Caso de Rappi (Colombia) y
la informacidon sobre puntos de desinfeccidén
para repartidores, robots para entrega sin
contacto o medidas frente a restaurantes que
no llega necesariamente a su cliente final.
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Thuisbezorgd

Holanda

Happy Fresh

Indonesia

Uber Eats

Colombia

Rappi

Colombia

Usaria UXalliance

A lo largo de la navegacidn no hay informacién sobre el
COVID-19 o las medidas que toman. Para obtener mds
informacidén acerca de esto, se debe buscar en la seccién
'necesito ayuda'. De igual manera, Doordash (EE.UU.), aunque
tiene una informacién robusta sobre su actuacion frente al
COVID-19, limita su visibilidad a los usuarios que se dirijan a
la seccién ‘Ayuda’.

Cuenta con informacidén en una seccién poco accesible al
usuario (FAQ).

Para el momento de la revisién de este proyecto no

aparecia informacién similar. Un mes después se integra

una informacidén sobre COVID-19: Centro de Seguridad que
ofrece mayor informacidn en el blog, por fuera de la app. Las
versiones de Uber Eats México y Australia, tampoco son muy
accesibles al usuario en términos de este contenido.

Rappi (Col) cuenta con un articulo con informacién sobre
prevencién del COVID 19 en FAQ. A esta informacion sélo
se accede a través de la secciéon de Ayuda y Preguntas
Frecuentes, o en un enlace externo hacia una pdgina del
Gobierno.
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Lo que encontramos:

Nombrar la pandemia desde la cercania y lo implicito.
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Amazon Prime Now Glovo Glovo Woolworths

Italia Argentina Polonia Australia

Sin usar las palabras COVID-19 Mensajes positivos son utilizados: La diferencia de mensajes Mensajes como "Ayudando a

i imi 5 Vi 4s qu i un: ui 3 i

o Pandemia esta app se limita “Contd con Glovo ahora mds que es notoria con un en mds lo necesitan” son

a hablar de la salud como nunca". Menciona medidas de "Seguimos trabajando”. usados en este caso.

prioridad y medidas tomadas. distanciamiento en tiendas. Menciona el cambio en sus

paquetes sellados.
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Textos e imagenes que aluden a la pandemia sin mencionarla.

Italian style pizza

McDonald's

[ Hiew | McDeonald's
Burg nicken, Fries

Thuisbezorgd
Holanda
Muchas apps se limitan a

ofrecer entregas sin contacto
alusivas al contexto.

Usaria UXalliance

T
ak S2ybko, jak to Motliwe +

o=@ g
=) %+ Odbisr

Wybierz ,Pozostaw po&
drzwiami”

D owa f

Oto, jak chrenid siebiei spolecznost
Wigcej informacii

Polecane restauracje (Pizza)

Uber Eats

Polonia

Mensajes escogidos: “Asi es
como te protegemos y a la
comunidad”.

Show your generosity!

Online tipping is now at Getir!

To ensure social
distancing, we
will only serve

with contactless

delivery.

erve with contactless delivery.

ill only s
yoe v unity 8007y

Health and safety of our comm

top priority:

Getir

Turquia

Se refiere a distancia social,
cuidado a los ancianos y
propinas con generosidad.

MLAND- i g5

L] Prl)ducls collact

Miriam Cermelj
> Assambly host

Benvenuto nell’ Alveare Massena, Ogr ettimana,
troverai qui prodotti by

sana e di qualiti. Verdura, frutta, carn

latticini.

i 2 che stiama vivendo, b
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ayvvenire SOLO con o
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h

TNEL:
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pumerose fc
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The Food Assembly

Italia

Alude a "Situacion de
emergencia”para referirse a la
coyuntura.
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Nombrar la
pandemia
desde la
cercaniay
lo implicito.

Usaria UXalliance

En general, la mayoria de aplicaciones evita un tono de
alarma o preocupacién. Es comun el uso de preguntas y
respuestas para brindar esta cercania, asi como frases
relacionadas a quedarse en casa.

El uso de frases, hashtags, referentes fdciles para los clientes.

DYV elo] I WieleleIMe| 89% hacen alusidn a la pandemia sin
alelagloldelgdleWelI¢Yeive[aalIaldN O ptan por mensajes relacionados,

evitando las palabras Coronavirus, COVID-19 o similares desde
su pantalla de inicio.

Lugares comunes:

las frases mas usadas

‘Quédate en casa’, Stay home

‘Nuestra principal preocupacion es tu seguridad’
‘Situacion de Emergencia’

‘Entregas sin contacto’

La mayoria de las aplicaciones tiende a usar un lenguaje
cercano y cdlido, enfocado en su interés por apoyar la situacién.
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Usaria UXalliance

Buenas
prdacticas

These droplets can land in the mouths or roses of
peopie who are pesiby cr possibly be inhaled into
the lungs.

Can someane spread the virus without being sick?
Aeccarding b the NCDC:

5 Why are you wearing a face mask?

The corona virus |s mast commonty spread from
inlected 1

coughing, sneezing and c

W are doing our best 1o eFEUNe Wi Protect our
customens and oursebes 1o prevent the spread of
1he viras

& Do you have the Corona Virus?
Ho, L'we do ot

Hem do you know?

W also wash our hands frequen
£nd alao monitor gvery siang ond

Domino's, Nigeria

Postmates
EE.UU.

Domino’s
Nigeria

Gojek

Indonesia

Opta por usar afirmaciones contundentes para brindar
tranquilidad en sus usuarios: "Asi es cémo te estamos
manteniendo a salvo” (How we're keeping you safe), “Tu
comida serd entregada con seguridad” (Your food will
delivered safely).

Utiliza cierto tono de exclusividad en frases como:
“lanzamos un nuevo producto llamado Entregas sin
contacto” (We launched a new product called Non Contact-
Deliveries), asi se trate de un servicio popular en la gran
mayoria de aplicaciones.

En este caso el tono de las preguntas y respuestas cambia de
manera notoria para hablar con desparpajo vy sin filtros del tema:

« iTienen el Coronavirus? (Do you have the Coronavirus?)
» No, no tenemos (No, we don't)

+ iCémo saben? (How do you know?)

+ [Respuesta sobre chequeos]

- iEstdn diciendo que yo soy quien tiene Coronavirus? (Are
you saying that | have Coronavirus?)

El resultado es un texto, en momentos gracioso, que va
directo al grano.

La aplicacién de Indonesia Gojek (GoFood) usa el hashtag
#DirumahAja (JustAtHome) popularizado por el Gobierno y lo
integra a su comunicacién desde la pantalla de inicio.
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Areas de
oportunidad

Usaria UXalliance

El mensaje inicial en el caso de Cornershop (México y

Chile), donde se habla sobre el impacto de la pandemia y

las decisiones tomadas por la app, hay opciones para que

el usuario reaccione con emojis, pero todos ellos son tristes.
Aunque el texto tiene como objetivo tranquilizar al usuario, los
emojis a escoger cambian el tono de la lectura.
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Lo que encontramos:

Descuentos en tiempos de crisis

—
—

Offers

YOUR DAILY g

ENTIALS

our i :
your family or community, in genying need.

What is included?

Apaya la prevencisn

Household Essentials

BOTIQUIN ¥ PRIMEROS AUXILIOS  BIENESTAR 5

* Flour 1kg

« Sugar kg

Botiquin y Primercs Auxilios

« Toilet paper 8 pack )
| apabocas Desechab
« Soap (or other hygieng products) 1 bar T )

pecharge
) frmeciy Industrial (50 und)

10% off 750 cashuafllc
ML G e

sin/2ol

g yus

L &

AoRes

1St.

Corea del Sur

Anuncia venta de articulos
que no fueron vendidos a
bajo costo.

Usaria UXalliance

Breakfast

. Fruitjuice 21

- weetbi

- ubstitute) 21
: ilk (or @ dairy 5
Longlife M

paklast cereal) 3754

b
x, 0ats for . o pea“ut

putter

Woolworths

Australia

Paquetes de viveres a un precio
mds bajo.

Up to 2200

Big Basket

India

10% de descuento en
productos esenciales.

Promacion Rsjos Tape
ol Anubaﬁ‘e"” Fites MDI\DF:
\.G:lwla Oral-Plus 70% 0

I}
g’:g’;na &1000 @

Merqueo

Colombia

Descuento en gel antibacterial.
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Algunos ejemplos de listado de productos

First Ajg
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S =
t « & Through

Hand Santizer 60% H#SOLOSAFE

Alcohol Sanitiser - Gel - 1... Layer Face Mas -PM-Q_ In response to the efforts to

Atk Tomasse mitigate the spread of COVID-19 in
R55 RéS
I Migeria
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Poniedziatku do piatku w Uber

kalnie!
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shipped from CPT \,-.-\,-da] i oszczedi, czy darmowe przekaski lub

napoje dodawane do zaméwien. Sprawdz \We rolled-out the #SOLOSAFE

sam co oferuja lokalne restauracje ktdre carmpaign a N1OM palliative set up
biora udziat w akcji i zamow teraz. to support shoppers through the
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Kkonga.cor, select all items yau
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) tically be deducted

would automa o 1o reduce
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Takealot Uber Eats Glovo Konga
Suddfrica Polonia Argentina Nigeria
Descuentos en tapabocas Promociona pedidos de Promociones del 20% Cddigo de descuento especial
(mascarillas). restaurantes locales. al 30%, en seccién durante la pandemia.
#StayAtHome
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Usaria UXalliance

Descuentos
en tiempos
de crisis

Fueron diez (10) las aplicaciones que se
preocuparon por reducir sus precios a los
usuarios.

Mds alld de los descuentos frecuentes
promocionados por las apps, aquellos
vinculados con el Coronavirus son bastante
especificos y van desde productos de
proteccién en salud, hasta la posibilidad de
acceder de manera gratuita a una aplicacion.

La Unica aplicacién de la cual se ha
evidenciado aumento de precios es [lgclxelele!

Assemb|yReEUTEel[le]

Seleccion de productos
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Usaria

Muy buenas

prdacticas

U Chat with a doctor

Approwd porsercl o BE

Instant Chat

e Dr. Alida Resma Lina

Fp 10,000

Dr. Azda Aulia Fajri 5.Hum

i
"‘I"".. Rp 10.000

Geanera Obstetrics

COMID-19 o .
Practitiorer Gynecologist

Halodoc, Indonesia

UXGlliance

El acceso a Internet para utilizar la app
Halodoc (Indonesia) es gratuito.

Hay descuentos en productos de farmacia y
teleconsulta.

En el caso de 11St de Corea del Sur, ofrece
descuentos en ventas especiales de
pequeios comerciantes locales a través de
cupones de descuento. Promueve la compra

el-¥articulos que no fueron vendidos por
eventos cancelados o que no pudieron ser
enviados a otros destinos.

Seleccion de productos
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Buenas
prdacticas

Usaria UXalliance

Woolworths

Australia

Big Basket

India

Merqueo

Colombia

Takealot

Suddfrica

Uber Eats

Polonia

Glovo

Argentina

Konga
Nigeria

Amazon
Prime Now

ltalia

Woolworths (AUS) ofrece cajas de viveres a un precio mds
bajo. Asimismo, lo hace Big Basket (India) con un 10% de
descuento en productos esenciales.

Merqueo (COL) ofrece descuento en gel antibacterial,
mientras la aplicacién Takealot, de Suddfrica, tiene
descuentos en tapabocas (mascarillas).

En Polonia, Uber Eats promociona los pedidos de
restaurantes locales con descuentos del tipo 2x1, snacks o
bebidas gratis junto las érdenes.

Anuncia promociones del 20% al 30%, en su seccién Stay
at home.

Proporciona un cédigo de descuento para compras.
Sin embargo, fallé al ser utilizado.

Aunque no lo hizo explicito en la aplicacién, Amazon Prime
Now (ltalia) comunicé en su sitio web que "lucharia contra el

aumento de precios, como siempre lo ha hecho en el pasado”
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V' é

Area s de Pese a estar en el segmento de buenas
prdcticas, Glovo (Argentina) no aplica
los mismos descuentos a productos

opo rtu n idad considerados esenciales.

Usaria UXalliance Seleccion de productos 82



Lo que encontramos:

Productos agotados, la mayoria sin informacion clara
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Coupang Eats Woolworths Woolworths Istegelsin
Corea del Sur Australia Australia Turquia
Anuncia que por el dia de Anuncia ndmero de items de Menciona los productos con Anuncia que pronto habrd
hoy un producto se encuentra compra por consumidor. poca disponibilidad en el nuevos articulos disponibles.
agotado. momento de seleccionarlos.

Usaria UXalliance Seleccion de productos 83



Productos agotados, la mayoria sin informacioén clara
Comunicacion con el cliente sobre disponibilidad de productos.

Carrellg
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ecommerce rtimento

Esselunga Bio, arance Valencia
biologiche 1kg

Esselunga Bio, asparagi biologici
50049

Esselunga Bio, dote biologica 600 9

ne Attivo sapone

ol
Carb tale 1009

ilibra,
Equili o vege

detox 10

Esselunga a casa

Italia

Explica que ciertos productos
no podrdn ser afiadidos al
carrito.

Usaria UXalliance

Saying thank
shopper

The Insta
Cart shopper
hou Commun; Ty Serye as
no sehold heroes for families ."ano."\-n(ﬂs h-
roer, please consider tippin; and be
reflect the ey,
busy time,

You to your

£ above and he,
2 effort of your shopper dur

ng this

Health and safety impacts

When large-scale, national events happen, mass
purchasing heavily impacts the grocery industry
help us better respond, Instacart put some
measures in place:

Low-stock mode for more retailers—
bility items, you can choose

For low-availal
replacement it
Tighter availa
some products—

ty— )
anit disinfectant

L s hand sanitizer, GIs!

ot may be

§ medicine—
wipes, rice, water, and ol s availbily 10
' ; quously updates avete
oW Instacart continte "l"r' arder changes ar

jed of
ensure you're notified @

Instacart
EE.UU.

Los articulos incluyen limite de
productos que se eliminardn
automdticamente.

Per consentirgi di servira j| maggior
numero possibile di clienti,

Amazon Prime Now

[talia

Un texto explicativo se
refiere al limite de productos
por compra.

FOOD Bogass

£5.00
\fegvlarian Food Box .
1p fior vegetarns s essenitis
Jection of foed suitable fof veget
A setect -
Imnelvold iterms.
pack

ety

Morrisons

Reino Unido
Una alternativa para limitar
la compra de productos fue la

venta de cajas con articulos
seleccionados.
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Productos
agotados sin
informacion
clara

Usaria UXalliance

Sélo una (1) aplicacién anunciaba explicitamente productos
agotados en el dia de consulta Coupang Eats (Corea del Sur).
Otras
Es decir, el usuario lo identifica al no encontrar
lo que busca, no porque la aplicacién lo diga.

e Pedidos Ya! (Argentina): tapabocas (mascarillas), alcohol y
elementos de proteccién.

e Cornershop (México): jabdn, huevos.
e Banabi (Turquia): papel higiénico, colonia, pasta.

e Big Basket (India): snacks, bolsas de basura y
alimentos listos.

En la mayoria de aplicaciones no es posible saber cudndo
hay bajo inventario. Son pocas en las que se puede
evidenciar esa escasez.

Si bien fue evidente la limitaciéon de algunos productos y la
mayoria afirma que esto se evidencié hasta el final de la
compra, contrario a lo que parece una pérdida de tiempo
para el usuario, la mayoria calificé esta accién con un nivel de
utilidad medio: ni muy insatisfecho, ni satisfecho.

En Reino Unido, a inicios del outbreak de la pandemia, era
evidente la escasez en harina, pastas, arroz, papel higiénico.
Los supermercados han optado por mostrar menos opciones
de productos y mejorar el flujo de stock.
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Buenas

practicas

Usaria UXalliance

PRODUCTOS NO
DISPONIBLES

Ciertos productos pueden estar
agotados. En ose caso, los
eliminarermos de tu pedido y no
te los cobrarermnos,

Fies e

Glovo, Argentina.

Happy Fresh

Indonesia

Glovo
Argentina

Aunque esta medida no es suficiente,

Sélo en el momento de la compra, el shopper avisard sobre
productos no disponibles. Esta informacién se encuentra en
Preguntas Frecuentes

Un caso similar lo tiene Glovo (Argentina) que anuncia
que puede haber productos sin disponibilidad, y cudl serd
el manejo que se les dard. En el caso de esta app, esta
informacion estd en una notificacion llamativa al iniciar la
experiencia de usuario.
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Areas de

oportunidad

Happy Fresh, Indonesia

Usaria UXalliance

Sainsbury’s

Reino Unido

Morrisons

Argentina

Albert Heijn

Holanda

Uber Eats
Colombia

México

Aplicacién de supermercado en Reino Unido, no informa
de manera previa si hay algin producto que no tenga en el
momento de la seleccidn. Sélo se nota hasta el ‘check out'.

En el caso de Morrisons, también de Reino Unido, no se
puede confirmar escasez de un producto sino hasta el dia de
la entrega.

En esta app hay posibilidad de escasez, pero no se muestra
en app, sino en website. Puede ser cualquier articulo,
relacionado a compras excesivas en la app.

Hay muchos restaurantes que se muestran como no
disponibles (diferente a mostrarse cerrados por horario).
Por otro lado, en Colombia algunos restaurantes también
notifican un mayor nimero de comidas que se encuentran
agotadas. No se explicita si esto estd relacionado a cierre y
disponibilidad por crisis de COVID-19.

Seleccion de productos
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Lo que encontramos:

V' 4
®
cCuanto
La alta demanda y compras de pdnico al
.t inicio de la pandemia obligd a doce (12) de las
se pe rm I e aplicaciones revisadas a restringir las compras

° por parte de sus usuarios. Es importante
a I usu a rlo resaltar que, la mayoria, no suelen notificar
al cliente, sino hasta el paso final de pago o
cuando el flujo del usuario se detiene.

co' I lpra r ¢ En la mayoria de aplicaciones no parece
haber limite de productos a seleccionar.
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Buenas
prdacticas

Segun el decreto 090
del 19 de marzo de
2020, se limita el
expendio de bebidas
embriagantes

a un producto por
pedido.

Merqueo, Colombia

Usaria UXalliance

Morrisons

Reino Unido

Woolworths

Australia

Takealot

Suddfrica

Esselunga
a casa

ltalia

Takealot

Suddfrica

Big Basket

India

Tiene una politica de no mds de tres (3) unidades de
determinados productos por cliente. Adicional a ello, hay una
nueva opcién de ‘Cajas de Comida (standard food boxes),
para facilitar la eleccién de productos y generar con éstas
tiempos envios mds rdpidos.

Es de las pocas aplicaciones, junto a Takealot (Suddfrical),
que notifica desde la seleccién de productos que quedan
pocas unidades en stock. Si el usuario se pasa del limite, en
check-out se solicita remover un nimero especifico.

Es claro en anunciar un limite de una orden por semana.
Ademds, reserva un 40% de los turnos disponibles a personas
con discapacidad.

Es un caso particular. No informa sobre limite de productos
aunque restringe la compra de algunos productos esenciales
a maximo de cinco (5). Esta informacidn estd en su website,
mas no en la app.

Esta app tiene en la mayoria de articulos un limite mdximo de
cuatro por orden. Algunos incluso estdn limitados a 3 o 10.
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Instacart
EE.UU.

Arpazon
Prime Now

[talia

Sainsbury’s

Reino Unido

Usaria UXalliance

En el caso de EE.UU. las tiendas estdn restringidas a un
ndmero de compras, pero eso no se refleja en apps como
Instacart. En el articulo de ‘Ayuda’ se afirma que la app
automdticamente cambiard el nimero de articulos si se
requiere, pero no se evidencia.

En el caso de Italia, Amazon Prime Now, tiene un limite de
érdenes por semana por cuenta. Pese a la importancia de
este limite, las personas suelen usar varias cuentas para hacer
sus pedidos y saltar la regla. En esta app también hay ciertos
productos limitados a un nimero de tres (3).

Esta aplicacién de supermercado en Reino Unido, tuvo una
decision diferente frente a la limitacién de productos. En vez
de reducir el nimero de productos por compra, levantaron la
restriccién para animar a que la gente compre mds para mds
personas (vecinos, familiares y otros que lo necesiten).

Seleccion de productos
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Areas de
oportunidad

Usaria UXalliance

Happy Fresh

Indonesia

Cornershop

México

Merqueo

Colombia

Walmart

México

Baemin

Corea del Sur

Mientras el usuario compra no se muestra informacién de
limite de producto. Sin embargo, la app si hace restricciones
al pasarse de cierto monto. Esto pasa con articulos como
aceite, arroz o azucar.

Si bien la aplicacién Cornershop (México) no estd limitando
el nimero de productos, algunas tiendas o comercios
afiliados si. El usuario se da cuenta del nimero limite sélo
cuando el shopper se comunica en el momento de la compra
en la tienda.

Limita sélo el nimero de productos alcohdlicos a uno por
pedido, segiin medidas solicitadas por el Estado. No hay
limite para otros productos considerados esenciales.

Esta app cuenta con limite de productos. Sin embargo, el
usuario puede intentar agregar un mismo tipo de producto
de diferentes marcas. El usuario que ha intentado esto se da
cuenta en el carrito que la app le pedird cambiar el nimero
seleccionado.

En este caso, hay un Iimite de compras por menu limitado
a 10. Sin embargo, no hay limite del nimero érdenes que
se puede hacer en un restaurante. En cuanto a articulos de
supermercado, se pueden hacer hasta 10 compras por dia.
Los limites varian en cada producto, pero la aplicacién no
aclara cudl es el criterio para ello.
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Tirk Kiznlay Ramazan Gida Kolisi
yardimi igin yanindayiz!

Yarsi senden
yarsiIstegelsindent

Saper 5an

Istengelsin, Turquia

Halodoc El cliente puede afiadir productos, pero no le permitird
avanzar al ‘check out’ sino reduce el monto.

Indonesia
Cornershop Alienta a sus clientes a preguntar a sus vecinos de la tercera
Chile edad por sus necesidades y agregar los articulos requeridos

a su proximo pedido y asi evitar aglomeraciones en sitios
presenciales.

aplicaciones tienen una aproximacién diferente
a las restricciones por producto, pues animan a sus cliente a
ordenar grandes cantidades para llegar a mds personas en
menos envios.

Este es el caso de Getir (Turquia), Istengelsin (Turquia) y
Woolworth’s (Australia). En el caso de Istengelsin, se aboga
por comprar especificamente cajas de comida para tiempo de
Ramaddn’, destinadas a poblaciones necesitadas. .

*Mes sagrado de la tradicién musulmana, en la que se conmemora la revelacién a
Mahomma del Cordn, el libro sagrado. Es relevante saber que en esta celebracién,
durante el dia no se puede tomar, ni comer alimento alguno. Para poder llevar a
cabo este ayuno, los musulmanes se alimentan antes de las 4 de la mafiana y en
las noches en un acto de congregacion. Los tiempos de pandemia por COVID-19
restringen no sdlo el acto colectivo, sino la adquisicién de comida para romper y
mantener el cuerpo firme para el ayuno.
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Lo que encontramos:

Pocas aplicaciones le hablan al usuario de las medidas de

salubridad en comercios asociados y propios.

« “~
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DOORDAsy HYGIENE RaTn, = e
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1 | Change Ouler

How we're promoting
safety across our
platform i 29 mins

@ BEST SAFETY
STANDARDS

% Memperature checks for deery g

For Merchants

This restaurant fol
Providing guidance from preparation to ke#pfood seie:
BIESEE : iene Rating?
. viding guidance to merchants on food What Is Food Hygie i
‘We're pro king bag stickers and tamper- 5 3 indication of 8 restaurant's
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e and P00 ey ¥
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Doordash Zomato Swiggy Baemin
EE.UU. India India Corea del Sur
Entrega stickers de seguridad Tiene una seccién con Otorga insignias a Menciona procesos de
y comunica las mejores protocolos y calificaciones restaurantes que siguen sus esterilizacién en restaurantes y
prdcticas a sus comercios. para restaurantes afiliados. estdndares de seguridad. mascarillas en empleados.
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Pocas aplicaciones le
hablan al usuario de las
medidas de salubridad
en comercios asociados

Y propios.

Usaria UXalliance

Sélo nueve aplicaciones comunican este tipo de medidas
para cuidar de sus tiendas o restaurantes afiliados. Con
respecto a aquellas aplicaciones que cuentan con bodegas,
supermercados o tiendas propias, es menor aun la informaciéon
al respecto.

[WeRololllefeledlelalmejor calificada desde la utilidad de su
comunicacién de protocolos de seguridad con los comercios

fue Gojek (GoFood) de Indonesia.

Se debe tener en cuenta que en el caso de The Food
Assembly, de ltalig, los afiliados normalmente son campesinos
que no suelen comunicar este tipo de medidas a la aplicacién.
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M b Las unicas aplicaciones que cuentan con una marca de
uy u e na s garantia, donde el cliente puede saber de forma visible si los
> ° protocolos se estdn siguiendo son ambas de la India:

Zomato Tiene una seccién especifica con protocolos para
restaurantes afiliados como chequeos obligatorios de

India
temperatura, limpieza, uso de tapabocas (mascarillas).

En su seccion de restaurantes comunican el rating de los
restaurantes que mejor siguen estos protocolos y cémo lo
estdn haciendo.

Swiggy Cuenta con una seccién de estdndares de seguridad que
India habla de las medidas obligatorias para sus restaurantes
afiliados: chequeos de temperatura, uso de tapabocas

(mascarillas), limpieza y salubridad. Aqui,

Gojek En su servicio de Gofood tiene protocolos para restaurantes

Indonesia socios donde exigen que los chefs usen siempre una

mascarilla, controlen la temperatura corporal, desinfecten
sus cocinas y laven constantemente sus manos.

Gojek, Indonesia
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Buenas

practicas

Usaria UXalliance

Instacart, EE.UU.

Morrisons

Reino Unido

UCook

Suddfrica

Uber Eats

México

Pyszne
Glovo

Polonia

Es de las pocas aplicaciones que menciona sus protocolos de
limpieza en locales propios. Esta informacidn se encuentra en
sus preguntas frecuentes.

Menciona informacidén de estrategias con proveedores y
tiendas dfiliadas.

Afirma estar comprometida con identificar a restaurantes

y proveedores de servicios que se encuentren en riesgo o
contagiados para detener sus actividades y reportarles ante
autoridades estatales.

En Polonia tanto Pyszne como Glovo se comprometen
a velar por sus mensajeros, este ultimo afirma seguir las
recomendaciones del Ministerio de Salud.

Hay sélo dos (2) casos de apps que involucran a los comercios
afiliados a cuidar de compradores (shoppers) y repartidores:

Thuisbezorgd

Holanda

Instacart
EE.UU.

Pide a las tiendas que proporcionen desinfectante de manos
para ellos.

Solicita a algunas de sus tiendas afiliadas que sus shoppers
eviten largas filas o se les permita la entrada solo a ellos.

Acciones de cuidado y empatia
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Aunque comparte informacién importante sobre los

y .
Gojek
' ea s e . protocolos de salubridad con restaurantes,
Indonesia
encuentran en la seccidn de articulos, que es poco accesible
t i d d

para los usuarios.

Baemin En el caso de Baemin esta informacién queda a discreciéon

del restaurante en su respectiva seccién. La mayoria no
Corea del Sur

provee esta informacion.

Am°z°“ No menciona protocolos de limpieza en comercios dfiliados,

Prime Now . i - )

itali pero si se puede encontrar esta informacién en el web site.
alia

En general, las aplicaciones no aseguran al cliente si los
comercios cumplen o no con estas medidas. Quienes tienen
bodegas o locales propios no suelen hablar de su desinfeccidén.
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Lo que encontramos:

Aplicaciones que

local businesses

(]
Providing eommission relief and I n
marketing support for new and existing
DooarDash partner restaurants

‘We're helping restaurants generate up to $200
rmillion in additional sales by offering a package

[ opge
of financial assistance options that include
commissicn rellef and marketing suppart for
new and existing DoorDash partner restaurants
to help during this challenging economic time.

n Aptil we announced an additional $100
millin in cammission relief ta support local
restaurants with 5 or fewer locations. Beginning

Ademds de los protocolos de salubridad, son sélo seis (6)

150,000 local restaurant partners in the United
States, Canada, and Australia will have their

commisions reduced by 80% las aplicaciones que han generado estrategias para cuidar
del bolsillo de los comercios afiliados a ellas. El apoyo se
genera sobre todo, de parte de las apps, hacia restaurantes y
emprendimientos locales.

Doordash, EE.UU.
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Uber Eats Elimind el 'fee’ de activaciéon que se cobraba a restaurantes

M u b u e n q s Polonia nuevos en la plataforma. Asimismo, establece la posibilidad
de cambiar la opcién de pago de semanal a diaria.
practicas

Gojek Ofrece cupones de venta de algunas marcas locales, los
cuales pueden ser usados por los clientes, después de la
pandemia. Afirman asi estar apoyando a evitar su crisis

Indonesia

econdmica.

Adicional a ello, Gojek trabaja con algunos restaurantes
asociados que ofrecen menus baratos que los clientes pueden
comprarle a los repartidores.

En Australia muchos restaurantes también estdn funcionando
a puerta cerrada, es decir sélo para opcién de entregas a
domicilio. Mantienen asi variedad de productos disponibles
para usuarios.
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En su caso, Doordash (EE.UU.) tiene el mayor soporte hacia
comercios dfiliados y lo anuncia incluso desde los banners en
el Home: We're helping local restaurants earn more (Estamos
ayudando a los restaurantes a que ganen mas).

« Los comerciantes cuentan con un alivio en la comisiéon que
pagan a Doordash, quienes anunciaron reducciones hasta
del 50% para que los negocio puedan subir ventas.

« Apoyan a comercios locales con estrategias de
comunicaciéon y marketing. Crean un centro de recursos con
esa finalidad.

+ Extienden su servicio de DashPass a mds restaurantes
locales para que puedan ofrecer envios gratis. Este servicio
lo ofrecen por treinta (30) dias sin pago.

« A quienes ya estaban suscritos a su servicio DashPass, les
redujeron el valor de pago.

+ A trabajadores de los comercios dfiliados, les dan prioridad
para volverse repartidores.

« Apoyan con el hashtag #OpenForDelivery (abierto para
entregas) a restaurantes locales que aun funcionan a
puerta cerrada.
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Lo que encontramos:

Cuidado de los repartidores: protocolos que pocos comunican.
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Uber Eats Happy Fresh

Colombiaq, Chile y México Indonesia
Apoya econdmicamente por 14 Es insistente en la proteccién
dias, a repartidores afectados de repartidores y shopper.

por COVID-19

Usaria UXalliance

-
NO Contacy DELIvERy

Hygiene tip
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) Other safety initiatives we've
enforced in the wake of COVID - 19

Training for our Delivery
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Swiggy

India

Entrena a repartidores en
temas de higiene y deteccion
temprana de sintomas.
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Glovo

Polonia
Ofrece apoyo econdémico
a personas afectadas por

COVID-19. Esta informacidn
estd sélo en su website.
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Algunos ejemplos de comunicacion de protocolos.

GUIDELINES =

ppers, ing to

from the CDC, if you have any of the

stop shopping and contact your
Physician:

- Feverafatleast'loo.é"ﬂsa“c:

. Cough
tness of preath

» Shor

Instacart
EE.UU.
Rastrea la salud de

repartidores y shoppers por
medio de preguntas diarias.
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ENHANCED H\'GlIENEIIP?:WYEE?
JI dirivers saniss
e and afte

Takealot

Suddfrica

Pide a repartidores después de
la entrega rociar las manos del
cliente con alcohol.
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Pyzsne

Polonia

Menciona instrucciones de
salubridad en repartidores

desde Preguntas Frecuentes.

«

> Dogg DASH

For Dashers

Supporting Dashers in prevention

We are shipping more than 1 million sets of free
hand sanitizer and gloves to Dashers and are
providing guidance to help them stay healthy. To
minimize contact between Dashers and
customers, we've moved all orders to ana-
contact delivery at drop-off by default. We have
ormed Dashers that they may alse

also inf !
ct delivery at any time.

request a no-conta

Ensuring affected Dashers can recow_r
two weeks of financial
rsinthe United
53 Australia: and.
r diagnosed witl

oviding UP “’D

for eligible P20
ing Puerto Rice)

1 red antined ¢!
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We are Pr

Doordash
EE.UU.
Cuenta con ayudas financieras

para los repartidores afectados
de COVID19.
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® Mds alld de otorgar elementos de proteccién -que se
Cu I a o mencionardn al hablar del proceso de entrega-, son JeleldeS
las aplicaciones que establecen protocolos de salud y

d I salubridad con sus repartidores y lo comunican a través de
e os U e]lelde]ieldasleI M Sec identifican sélo ocho (8) aplicaciones.

Las aplicaciones que trabajan en este sentido plantean

[ ]
re pa rtldores: estos protocolos por iniciativa propia. No mencionan estar

siguiendo una normativa o regulacién establecida por

protocolos alguna entidad publica.
SRS LWV Otras aplicaciones pueden estar generando
q ue pocos similares estrategias, sin embargo lo comunican por canales

Il o los que no necesariamente accede el usuario
final y que estdn por fuera de su flujo de compra, por lo cual

com u n ica n no son consideradas en este conteo.
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ojek Son bastante insistentes en la proteccién de sus repartidores

M u b u e n a s Happy Fresh ” shoppers. GOjeF( pone como prlor|dd a sus conductores
_ y lo hacen explicito, incluso [efejggfelelgil=Yglele}{e]xeIYele]gq]o)
Indonesia en una seccién especifica de la app. Destacan las

4 t o siguientes medidas:
p ra c I ca s + Limpieza y desinfeccién constante de sus vehiculos

+ Chequeos de temperatura en diferentes puntos de la ciudad
+ Limpieza de manos antes y después de una entrega
+ Entrenamiento en deteccién de sintomas.

De las pocas aplicaciones que ya contemplaba un plan de
seguro publico, antes de la pandemia, para sus repartidores
era precisamente Gojek.

Swiggy Entrena a sus repartidores en temas de higiene y deteccidén
India temprana de sintomas.

Protecting our

drivers' wellbeing
Instacart Rastrea la salud de los repartidores por medio de preguntas

. diarias sobre su salud. Asi actualiza el estatus de cada uno,
Estados Unidos

Gojek’s Commitment in antes de salir a comprar.
Ensuring Driver Partners
Health to Keep Each

Other Safe
Takealot Pide a sus repartidores después de la entrega rociar las
Suddfrica manos del cliente con alcohol.
Pyzsne Hace explicito en su seccién de preguntas frecuentes las

Poloni instrucciones de salubridad dadas a sus repartidores y el
elonia suministro, no sélo de elementos de proteccién, sino también
Gojek, Indonesia de detergentes para la limpieza de los implementos de
entrega. También en este pais, Glovo tiene una seccién
especifica para recomendaciones de entrega para
mensajeros y cémo debe protegerse en los comercios donde

recoge el pedido.
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Es importante resaltar que [ellsleleN(S)Nelo][efeleilo]st-I A INETS
del total, ofrecen apoyos econédmicos a sus repartidores,

especificamente por afectaciones de COVID-19.

El caso de Postmates en Estados Unidos es el mds completo
porque:

@ Anuncia un fondo de recuperaciénjelelfeliele[feRele)elolelo} e}

gastos médicos y articulos farmacéuticos para repartidores
que necesiten el dinero en temas de prevencién o de
cubrimiento de salud cuando ya ha diagnosticado positivo
para COVID-19.

[lF std trabajando en conjunto con el Congreso [elelge

ampliar un crédito fiscal para licencias remuneradas por
enfermedad.

Postmates, EE.UU. + Afirma que todo proceso de adaptacion [laleRIaRei[=1slxe Ml

comentarios, solicitudes y retroalimentacién de la flota de
repartidores.
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Uber Eats, en Colombia, Chile y México, apoya

B u e na s econdmicamente por 14 dias, a repartidores afectados por

COVID-19, que tengan un comprobante de diagndstico de

pra’ Cticas alguna institucién de salud autorizada.

Las tres aplicaciones revisadas de Estados Unidos, Doordash,
Postmates e Instacart, cuentan con ayudas financieras para
los repartidores afectados de COVID19.

Glovo (Polonia) también ofrece apoyo econémico a
repartidores, quienes hayan sido afectados por COVID-19. Esta
informacidén, no obstante, no se encuentra en la aplicacidn,
sino en su sitio web.

Swiggy (India) ofrece apoyo médico y financiero, no sélo a
repartidores, sino también a sus familias si notan sintomas
asociados con COVID-19.
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En general la mayoria de aplicaciones no tienen cuidados

V 4
Areas de adicionales de sus repartidores en cuestién de garantias
de salud mds allds de la prevencién con elementos de
°®
oportunidad

proteccidn, o -si los tuvieran- no los comunican.
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Lo que encontramos:

Clientes que Adultos mayores, trabajadores esenciales
requieren etk pnones st
prioridad: oo on ses soricion. oo
descuentos y

facilidad de

acceso a servicios

de la aplicacion.
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Muy buenas

prdacticas

Respect to our elders!

e diszount wil be applied.

A small gesture from Getir.

10w discount & no delivery fes special for

Getir, Turquia

Usaria UXalliance

Getir

Turquia

Istegelsin

Turquia

Sainsbury’s

Reino Unido

Esselunga
en casa

[talia

Esta app otorga 10% de descuento en compras a mayores de
65 afos y un 10% descuento y envio gratis a personal de salud.
Lo que ellos llaman “un pequefio gesto, de parte de Getir".

Por su parte, la app turca Istegelsin, también otorga envios
gratuitos a adultos mayores, quienes tienen la prohibicién de
salir en ese pais durante el periodo de tiempo estudiado.

Aplicacién de supermercado en Reino Unido, se ha
preocupado por darle preferencia en su servicio a ciudadanos
vulnerables y trabajadores esenciales con prioridades de
gestidn de turnos para entregas.

Ofrece beneficios a personas mayores de 65 afios o con
discapacidades como envio gratuito y 40% de los turnos de
agendamiento reservados para ellos. Para poder acceder a
esto, la app solicita cierta informacién de sus usuarios. Este
beneficio, no obstante, no se encuentra anunciado en la
aplicacidn, sino en su sitio web.

Acciones de cuidado y empatia
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UXGlliance

#o shisld far 12 weeks.

How we're helping our customers

Identifying our vulnerable customers

Supparting our elderly and vulnerable
customers

Shopping for others

Store opening hours

Docrstep deliveries

Delivery slot availability

Sainsbury's, Reino Unido

Morrisons

Reino Unido

Woolworths

Australia

Sainsbury’s

Reino Unido

Habilité una linea telefénica para que los adultos mayores y
otra poblacién no digital puedan hacer uso de los servicios
de domicilios.

Habilité horas de compra exclusivas y prioridad de envio para
adultos mayores, personal de salud y personas vulnerables. Se
interesa ademds por saber si el usuario tiene una necesidad
especial, por ejemplo estar en auto-aislamiento o enfermo
(unwell). No mencionan directamente la palabra COVID-19

en este caso. Solicitan a las personas que se consideren
prioritarias alguna evidencia, por ejemplo: documento para
adultos mayores.

Afirma otorgar acceso prioritario a un segmento vulnerable
de la poblacién en Reino Unido, aunque hay que tener en
cuenta que es posible que esta poblacién no tenga acceso a
esta app o no sea usuaria de estos servicios.

Acciones de cuidado y empatia
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Lo que encontramos:

Apoyo a la comunidad: donaciones e iniciativas sociales.

&

Recﬂrnendados

Ayuda aqujf
ql-!ianas?na:
lo necesitan

Ayudar nos hace bien

Pasillos

NUEVOS productos

Abariotes

Merqueo

Colombia

Iniciativas sociales que no
aluden a la pandemia son
mostradas.

Usaria UXalliance

cmﬂﬁgma
W Chcgay O\ ?

< Back
The Bign
light 1, Pp
Filter B
4 producig

Sort by

=
he Big Night In Appeal £1 Donation
B £100 c10p.,,

The Big Might In Appeal £2 Donation
£200 £200 each

The Big Night In Appeal £5 Donation

£5.00 £500e%h
=

£10
The Big Night " hoos>

ponation

each
B 000 " —

Sainsburys
Reino Unido
Seccién destinada a

donaciones en conjunto con
organizaciones.

KESiap,
AN G
HADAPR) pSBgJEK

Ready to help you

Click here to read 8 of oux innovations 1o help you stry
productive during PSBE, 43

Brand lokal favorit kita
bisa tutup selamanya.

Pre-buy el athe indonesisr
home, you can hat b b2

while ,.ou:;‘m' A iw‘m«m,mbeﬂ"“v\"“

pom bran pro®

used later o

Gojek

Indonesia

Invita a sus clientes a hacer
donativos a sus partners en
el sector de restaurantes.

Hope, Not Hunger

§ swicav in partnersh @ with Milaap

Help Swiggy distribute 5 lakh meals
across India, daily.

The COVID-19 cutbreak has impacted
lives. Among them are thousands of 4
earners stranded In relief camps acrass India. From
rickshaw & taxl drivers to migrant labourers.
thousands are going to bed

make sure they don't.

£8,81,34,055

00
raised out of 720,00,00.0

hungry. We can hela

32026 0

3 days 0 99

— a0 far
o0 med® ghesed”
00,

over 27,

Swiggy
India
Cuenta con un fondo de

donaciones para alimentar a
personas en vulnerabilidad.
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Algunos ejemplos de iniciativas sociales

-

<«

Enter promg code

= DOORDASY CHI 012418 o4

Available Coupons N EIOI EI Ci=
R NS}
Get 30%

s TIIL!

APPLY HELP US FIGHT HUNGER IN SOUTH
AFRICA

Order g

gover, E; "
nmental agencies ang nenprofits,

o]
ffering priority access to restaurant OFF up to 70 on arders above e,
workers who want to become Dashers ¥ ON oroers between ¥54 ar View Do

We're offering a priority access program te help ZOMATO

restaurant staff that may find themselves with
fewer hours at work sign up as Dashers so that
they can meet their financial needs during this
time by safely making deliveries.

zomato

Donate 2 Meals.

We're excited to launch the UCOOK Foed Fund.
The Foad Fund has ane mission - to feed as mary
people whe need help as we can. Tagather with your
help, we're donating money to \uppo(.! in(nrd\ble.
partners who are dedscated to eradicating hungerin
South Alrica. Every rand raied through the

4elp Zomato
View Details

ting suppert through the

nera
Ge initiative

#OpenForDelivery UCOOK Foud Fund wil g0 :ward;eﬂsurinrgllhﬂl
i llout
i 5 remain st by the econemic al
7 that local businesse e affected me
To raise awareness e've launched 2 s oo ous food 10 et every B3y

r delivery and pickup. W' have enough nutrt

- to drive more suP| FEEmNGINDm

220.
Get 10% OFF u.p. foa a0, view Detal®

APPLY

s‘wgla

==

Doordash Zomato 11 St. UCook

EE.UU. India Corea del Sur Suddfrica

Incentiva el apoyo a Animan a los clientes a donar a Realiza donaciones por cada Banco de donaciones para luchar
restaurantes locales que sdélo un fondo de ayuda. “comentario de dnimo" en su contra la hambruna del pais.
entregan domicilio. app.
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Apoyo a la comunidad:
donaciones e
iniciativas sociales.

2 9 % cplcaciones

cuenta con iniciativas sociales para ayudar
a poblacién vulnerables. De éstas, sélo un
12% hace explicito que su iniciativa estd
relacionada con la pandemia.
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Esselunga a casa (ltalia) dond 2,5 millones de Euros para

Bue na s hospitales e instituciones comprometidos con los pacientes

directamente y con investigacion cientifica.

I 4 °
pra Ctl cas Doordash (EE.UU.) es una app involucrada con tres iniciativas

para apoyar a diferentes comunidades y sectores afectados

- #Openfordelivery. Iniciativa que incentiva a clientes
a apoyar restaurantes locales que cierran sus puertas
al publico y sélo entregan domicilios. Relacionada
directamente a la pandemia.

+ Project Dash. Programa que apoya a comunidades locales
vulnerables a luchar contra la hambruna y el desperdicio
de comida. Doordash se compromete a donar comidas por
cada pedido y a unir restaurantes en este proyecto.

How we’re supporting
communities

Dalivering vital feod and supplies to
wvulnerable community members

« Articulacién con la organizacién United Way Worldwide,
para entregar alimento a familias con inseguridad
alimentariq, tal como adultos mayores, familias de niveles
socioecondmicos bajos, e individuos con movilidad limitada.

We're forging new partnerships with local
govermments and nongps

States to deli
mambers of local cammur

expansion of our Preject DAS
was launched in 2018 to use our loglstics

expartise to tackle hunger and food waste. In
the face of COVID-1%, we're partnering with
laenl gevernmant agencies in New York City, Sa)
Jose, Stockton, and Porila
govemmental organizations s

Francisco-Marin Food Bank. Government
agencies and community organizations
interested in partnership can contact us hare,

Sainsburys, aplicacién de supermercado en Reino Unido, ha
arinering with Unfted Way Worduide generado una nueva seccién destinada a donaciones y se ha
' articulado a organizaciones de beneficencia.

Doordash, EE.UU. Gojek (Indonesia) desde su pantalla de inicio invita a sus clientes
a hacer donativos a sus partners en el sector de restaurantes.
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Swiggy (India), en alianza con una ONG, trabaja en dos
Telleifeld\/eiMelpglefel] relacionadas directamente a la pandemia:

+ Fondo para el bienestar de los trabajadores y sus familias
B (proteccidén y cubrimiento médico).

« Entregas de comidas a personas que viven del dia a diay a
trabajadores migrantes sin fuentes de ingreso.

Muy similar al ejemplo anterior y también de India, Zomato,
cuenta con una iniciativa anterior a la pandemia para
asegurar comida a poblaciones vulnerables. Tiene alianzas
con varias ONG. Actualmente, este proyecto tiene una meta

o »« de 500,000,000 INR para gelilasllaize[geWel-YsSeIale:¥e[SI-NoTo)
cuentan con ingresos durante la pandemia. Ademds, animan

a los clientes a donar a un fondo de ayuda para repartidores
durante estos tiempos de aislamiento.

U (STT R [SIBRVIN promueve eventos fisicos para apoyar
a comerciantes locales y campesinos con dificultades

que llevan productos de bdsica necesidad. En la
seccidon dedicada a estos eventos, también se mencionan los
cuidados bdsicos: "“Dos metros de distancia para protegernos
los unos a los otros, cero metros de distancia en la mente”. Se
articula con el Ministerio de Pymes y Startups para apoyar estas
ventas de productos en provincias con mayores dificultades.

Rappi, Argentina
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Un elemento innovador es que [slallagleRe BIVEVE Ulo[glel e KoY o]t
frases de dnimo en la aplicacién y, por cada comentario,

la app se compromete a donar 100 won JelelgeRaVYellglel
enfrentando dificultades por el COVID-19.

Por su lado, Rappi Argentina, muestra dentro del 'home’ su
alianza con ONG como Banco de Alimentos, Techo.

UberEats (Polonia) se unié a la campana #wzywamyposilki
(#callformeal) para proveer comidas a hospitales en
cooperacién con McDonalds. También se unié a la
campana ‘'We help’ que entrega a voluntarios 1000 cédigos
promocionales. La informacién sobre estos apoyos no estd
en la app.

Si bien Amazon Prime Now (ltalia) no cuenta con una
campafia de donaciones, la organizacién Amazon si lo hizo
dirigiéndose a comunidades italianas y lo comunicé a través
de su website.

También hubo aplicaciones que no mostraron ninguna
iniciativa en relaciéon con el COVID19, pero que ya
contaban con campanas fomentando el bienestar de
comunidades.
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Dentro de Rappi (Colombia) en el home, hay una serie de
campaias sociales no relacionadas con la pandemia. La
mayoria se vincula con la donacién de alimentos y despensa.
Aunque hay poca informacién sobre dichas donaciones. La
campafia de Rappi (Chile), llamada “Dona ahora”, tampoco se
relaciona al COVID-19.

Merqueo (Colombia) cuenta con cinco (5) campaias sociales
en total, las cuales no estdn vinculadas a la pandemia. Estas
estdn mds enfocadas en la donacién de alimentos y articulos
de supermercado a familias en riesgo (pobreza estructural,
poblacién migrante y tercera edad) que se entregan al
Gobierno de Colombia.

Por su parte, UCook en Suddfrica ya tenia un banco de
donaciones, no relacionadas a la pandemia actual, que ayuda
contra la lucha de la hambruna en ese pais.

Usaria UXalliance 18
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Lo que encontramos:

Pago sin contacto, propinas sugeridas y cambios en los fees de envio

Koszyk (63,00 20 Ultimo pgq,

Skiadai St

i9c Zamewian; 4 for arbucks - 4,

i ni urduy
DntwerdZem leud;‘:ﬂzlrzymnsz . 15. % p 4

Tracker orq, i
Z prog Usie Food
Poprzez e-mail Iu:i:i:ceng e .
Powiademienia push), ™ 5Pos6b (5. poprze; o
| Total
Zapisz Sig. aby otrzymywad wiadomodei
zawierajgce informacie na temat
restauracji, ofert specialnych i
voucheréw rabatowych.

W opr ¥ [} b 3 = : i "
wyblerz metode platnodei online. . Za ks Detalles de entrega

trodc e ime, every i ol A, 4 ‘J

SHIFPING COST 4
SHIPPING DISCOUN Direccién
[HSCOUNT

TaTAL

PAYMENT METHOD

nes para la entrega

Instruccio

Forma de page

inu

regulam

-

s
ot any st

Pyzsne Swiggy Jumia Pedidos ya!

Polonia India Nigeria Argentina

Sugiere pago en linea Promueve las propinas en Cobra altos fees de envio y Opcidn de entrega sin
para habilitar la entrega tiempos de COVID-19. hace descuentos sobre ellos contacto solo con pago
sin contacto. en check-out. en linea.
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Carrito de compras y check-out con sugerencias de modos sin contacto.

x

Opdje platnogc

a ...

Forma platnosei

B - sos0
& 6965

Dodaj formg platnosci

UberEats

Polonia

Retiré temporalmente la

opcidén de pago en efectivo.

Usaria UXalliance

Pagam ento

COME pg EFERISC) PAGARE?

(O Fidaty oro

@ Carta di Credito

| dati della carta o del tuo account
Masterpass ti verranno richbesti al momente
della conferma dell'ordine,

-l Tl s
« ¢

iaen O | | oo

@H

tua carta di credito

i I
salva i dati :El Za- palla prossima

totale sicurez
8 in
la fattura?

|:| yuoi

Esselunga a casa
Italia
Ya no permite el pago con

tarjeta de crédito en el
momento de la entrega.

Your Cart
No .
romation appiieq

¥ From gay; ng 20

Support your delivery partner

Delivery partners ar
this time. Add mare t

MX$10.00 MX$1500 Mxs200

Subtotal MXS180.00
MX§25.00

Delivery Fee

Restaurant Contribution

Mx$225.00

Total

e §907

UberEats
México

Incentivar la propina con
montos preestablecidos.

MXE2000

Erime
&S pagar en liney par.
<ia €on nuestr,

 repartidar.

"

Crédito / Débita

Pago seguro en linea

B . visa |

. e e

o de I

pombre del tituld
tarjetd

Walmart
México

Sugiere pago en linea para
manejar una distancia segura.
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P o NYQle[Nalulildel(elal Veintiséis (26) aplicaciones que sugieren método
a g o SI n o[-Felele[eXsRele]glvelaire] cn esta seccion’. Algunas refuerzan el

modo de entrega sin contacto también en este momento.

co nta Cto’ La mayoria de las apps dan opciones de entrega sin contacto

° fisico. Aplicaciones como Gojek (GoFood) de Indonesia
p ropl na s sugiere explicitamente en algunos articulos usar pasarelas de
pago como GoPay o en el caso de Glovo (Polonia), DotPay,
para disminuir la interaccién humana y ayudar a la prevencion

sugeridas y del COVID-19. Igualmente, apps como Coupang Eats (Corea

del Sur) preselecciona por defecto este tipo de pagos.

°
ca m b I os e n Con relacién a los pagos en efectivo, encontramos que [l
48% de las apps aun aceptan este tipo de pagos. [ReNsglel¥elgle!

percibe esto en un grado de utilidad positivo por la flexibilidad

Ios fees de y facilidad para hacer el pago del domicilio. Resulta

interesante que en el caso de Pyzsne (Polonia), cuando
-4 un usuario escoge la opcién de pago en efectivo, la app
e nVI o automdticamente sugiere el pago sin contacto. No obstante,
esta informacién no es visible de forma clara al usuario por la
cantidad de texto donde estd localizada.

*En este apartado, resulta relevante revisar las siguientes decisiones a la luz de los
contextos, asi como el conocimiento del publico de cada aplicacién por pais y sus
necesidades. Aunque es relevante la eliminacién del pago en efectivo para evitar

la transmisién del virus, es sabido que en ciertos casos estas restricciones pueden

afectar a un segmento poblacional que no cuenta con tarjeta de crédito y limitar

su acceso a la aplicacién en un momento en que la necesitan. Por este motivo, no
serdn calificadas estas acciones como ‘buena o mala prdctica’.
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Wybierz metodg platnosci

[®] DotPay

[0 Zapiad gotdwka

@ Dodaj karte platnicza

Glovo, Polonia

Usaria UXalliance

Por supuesto, cabe recordar que una buena cantidad de
apps nunca tuvieron pagos en efectivo, como Sainsburys y
Morrisons (Reino Unido) o Deliveroo (Australia).

+ Algunas aplicaciones decidieron retirar de manera temporal
la opcidn de efectivo, como Uber Eats (Polonia), The Food
Assembly (Italia), Swiggy y Big Basket (India). Por su lado,
Pedidos Ya! (Argentina) sugiere la opcién de pagar sin contacto

« En Suddfrica, la aplicacién Takealot tenia la opcién de pagar
en efectivo ciertos articulos esenciales en determinadas
zonas geogrdficas. Ya esta opcidn no estd disponible.

« Esselunga a casa (Italia) permitia antes el pago con tarjeta
de crédito en el momento de la entrega. Ahora no se puede.

+ Hay contradicciones en la app Thuis bezorgd (Holanda),
pues en las preguntas frecuentes afirman que todavia se
puede pagar con efectivo, mientras en el check-out no existe
esta opcion.

Con respecto a los cobros de los envios, hay variaciones
considerables entre las pocas aplicaciones que generaron
cambios: siete (7) ofrecen descuentos generales en los

fees, siete (7) cuentan con descuentos segmentados a
determinada poblacién (adultos mayores, comunidad en
situacion de vulnerabilidad, trabajadores esenciales y otros) y
cinco (5) incrementaron los costos de los mismos.
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Amazon
u e n a s Prime Now Elimind los fees de entrega durante la fase 1 de COVID-19.

Italia
prdacticas
Deliveroo Ofrece ahora bajos fees de entrega, aunque no lo relaciona
Australia de manera explicita al COVID-19.
Uber Eats En el caso de Uber Eats, en México y Australia, ofrece

LO ANTES POSIBLE + 2 Nte. 65 (=) . . . .
L. . entrega gratis y anima a apoyar a los negocios locales, sin
México, Australia 999 Y poy 9 !

y Chile mencionar la pandemia. Mientras, Uber Eats Chile ofrece
envios gratis de negocios especificos como el Restaurante
MELT, a través de cddigos de descuento. Finalmente, la
version de Uber Eats cuenta con envios gratis por un tiempo

&, Para llevar Organizar w

determinado para érdenes “locales”.

Walmart Anuncia envios gratis, pero no profundiza condiciones o
México informacién al respecto.
Postmates En el caso de Postmates (EE.UU.) ofrece fees reducidos

EE.UU de entrega en horas de almuerzo para hacer sus servicios

mds accesibles.

Uber Eats, Chile.
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Areas de
oportunidad

Usaria UXalliance

Postmates
EE.UU.

Swiggy
Zomato

India

The Food
Assembly

ltalia

Jumia
Nigeria

Si bien, Postmates cuenta con una buena prdctica con los
valores de envios reducidos, es evidente que para otras

entregas hay un aumento de precios en estos ‘fee' que no

es explicito.

Se evidencia que se eliminaron cupones de descuento

usualmente disponibles. En cambio, estdn imponiendo

impuestos mds pesados, y cargos por empaquetamiento.

La suma puede significar hasta un aumento del 30% en

los precios.

En esta app el fee de envio se ha doblado desde el inicio de

la pandemia.

Se evidencia un incremento en el fee de envio, que luego es

descontado en ‘check-out'.
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Son pocas las apps que evidencian alianzas con marcas
especificas de productos de consumo masivo para
ofrecer envios gratuitos.

Cornershop En Cornershop, la marca Nestlé usa el hashtag “yo me quedo
México en casa” para promocionadr su envio gratuito.

Jumia Anuncia marcas con envio gratis a razén de COVID-19: Coca-

Nigeria Cola, Fayrouz, Reckitt Benckiser, Unilever, Jameson, P&G,
Amstel Malta, Maltins, Honeywell & Molfix.

En general, en el tema de propinas, aunque la mayoria de las
aplicaciones mantiene las opciones que tenia desde antes de
la pandemia, como el caso Uber Eats, algunas han optado
por animar a los clientes a dejar un “extra” para repartidores o
restaurantes.

Algunas aplicaciones usan las palabras "agradecimiento”,
“tiempos duros” y "poner en riesgo la vida", "héroes"” para
referirse al trabajo de repartidores e incentivar esta prdctica.

En el caso de las aplicaciones de Reino Unido, Sainsbury’s
y Morrisons, se afirma que es poco apropiado que una
aplicacién sugiera entregar propina o exprese gratitud a sus
repartidores, sobre todo porque varias aplicaciones tienen

a sus repartidores como empleados directos. Este es el caso
también de Woolworths (AUS).
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Buenas
practicas

&~

Pagar

Clowns (Ciudad Jardin)

£) X Esperaren la g

—  Apoyaal restaurante
= Recibira ol 100

Tu pedido

Uber Eats, Colombia.
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Getir

Turquia

Uber Eats

México y
Colombia

Zomato

India

Jumia
Nigeria

En Turquiq, Getir, le pide al usuario mostrar su generosidad
a través de la funcionalidad de propina digital al repartidor.
Antes sdlo se daba la propina en efectivo.

Cuentan con opciones de apoyar con un monto pequefio
directamente al restaurante. Notifican que el 100% de este
aporte va hacia los comercios.

Esta aplicacién anima a los cliente a afiadir una propina para
ayudar a los repartidores "en tiempos duros”. Cuentan con
opciones preestablecidas y han resaltado cudl es el monto
mds frecuente de propina.

Hay aplicaciones como Jumia (Nigeria) que anima a

los clientes a agradecer a los repartidores que “estdn
arriesgando sus vidas”, pero no lo relaciona explicitamente a
las propinas. Aboga porque se use el hashtag #JumiaHeroes
en redes sociales.
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Instacart Hace de la propina un acto obligatorio. Pide agradecer a

»y
Area s d e EE.UU quien realiza la compra (Shopper) con una propina por
o defecto y anima, ademds, a considerar un extra.
oportunidad

Happy Fresh En Indonesia, para la app Happy Fresh la propina sigue
. siendo presencial. Solicitan que se entregue en efectivo y en
Indonesia

sobre cerrado. Alin no hay opcidn digital.

Usaria UXalliance Check-out y seguimiento 128



Lo que encontramos:

Turnos de entrega: el mayor problema de cumplimiento
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Morrisons Esselunga a casa Instacart Big Basket

Reino Unido Italia EE.UU. India

Hasta 12 mil personas en Ofrece comprar en linea y Opcidn para elegir al primer Informa sobre medidas y
espera de un turno para programar retiro en tienda por shopper disponible y ser limitaciones de turnos debido
agendamiento. turnos. notificado. a la contingencia.
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Algunos ejemplos de agendamiento de turnos

< Checkgyt
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1

Today, 10pm-11pm

RELIVERY [3Y: T )
Standard Delivery Today, 11pm-12am
Ttems will be delivered within 1 - 14 Dags .

Frisdrank, sappen, koffie, thee

20f2 Tomorrow, S9am-10am
Delivery 2 of

Coca-Cola Zero sugar

m SOLD BY: Konga I'I'Ior.r.lorrm.:‘IOam-‘l‘lam
p AR P gt _ To.r-norro\'-', Tiam-126m
Fanta Cassis - ot e p
I;‘W :49 2.99 Tomorro\'\',..‘IZDr\’l-"Pm
wijn - Tomorrow, 1pm-2pM
Tor.norrow. 2pm-3P1

Albert Heijn Happy Fresh Konga Cornershop

Holanda Indonesia Nigeria México

Cuenta con pocos espacios Falta de turnos disponibles en Prioriza productos esenciales Disponibles solo pedidos
de agendamiento, pero son préximos dias. y anuncia rangos de entrega programados. Variacién de
flexibles en cambios del entre 1y 14 dias. costos segun horarios.

pedido hasta cierta hora.
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Turnos de
entrega:

el mayor
problema de
cumplimiento

Usaria UXalliance

Aplicaciones que trabajan con turnos
programados son las que mds problemdticas
evidencian en sus tiempos de entrega. La alta
demanda generada por la pandemia generd
colapsos en varias de las apps revisadas.

Las demoras pueden ser incluso de semanas,
en apps que antes agendaban turnos de
entrega de un dia para otro.

Se enlistan en la seccién de ‘Muy buenas
prdcticas' aquellas aplicaciones que ofrecen
alternativas para solucionar el problema

de las entregas programadas que tienen
altas demoras.

En este sentido, Esselunga a casa (ltalia)

tiene un caso de solucién interesante para
simplificar y agilizar los tiempos de adquisicién
de productos, frente a la poca disponibilidad
de turnos que maneja. Sin embargo, esta
medida puede ser controvertida, debido a la
misma situacién de pandemia y a la necesidad
de mantener a las personas en sus hogares. La
app promueve compras fisicas (Live Shopping),
limitando las filas en las tiendas con el uso

de la app UFirst. También comenzé con una
iniciativa de servicio de recogida en tienda en
18 puntos nuevos.
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Muy buenas
practicas

Morrisons, Reino Unido.

Usaria UXalliance

o

-
ISR -
é as = skl

Delivering what you need

Morrisons Food Boxes options

Morrisons

Reino Unido

Takealot

Suddfrica

Sainsbury’s

Reino Unido

Woolworths

Australia

Amazon
Prime Now

ltalia

Para facilitar los tiempos de envio, Morrisons (Reino Unido)
generd una opcion de mercado rdpido (Food Boxes) a los

cuales le otorga tiempos preferenciales de entrega.

Tiene horarios para programar pedidos: de 8am a 5pm,
durante dias hdbiles. La fecha de entrega se determina por

surtido en inventario.

Ha establecido en sus comunicados que sus proveedores
suplen los productos en determinados horarios, lo que
significa que los usuarios pueden tener esto en cuenta al

hacer sus pedidos.

Anuncia mds turnos (espacios para programacién de entregas),
para que las demoras sean menores. Adicionalmente,

establece que se puede recoger el pedido en tienda.

Hace un anuncio similar de apertura de turnos, sin embargo

hasta el momento de la realizacién de este estudio no se habia

hecho efectiva.
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Albert Heijn

Holanda

Instacart
EE.UU.

The Food
Assembly

Italia

Aunque cuenta con pocas franjas horarias para agendar
entrega y la informacidn sobre tiempos sdlo estd disponible
en su sitio web y no en la app, anuncia al usuario que luego se
contard con mds espacios de turnos.

Por su parte, esta app anuncié dos nuevos métodos de entrega

+ 'Fast and flexible delivery”: de acuerdo al primer shopper
disponible generard un rango estimado de dias.

+ 'Order ahead': pedidos con dos semanas de anterioridad.

Anuncid una inversién mayor en su flota de repartidores.
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Buenas
prdacticas

LI

©  JUMIA

delivery address, select the option 1o collect
farm Jueria pick up stations or home delivery
fer your corvenience.

2. Are delivery times affected?

Our teams are working b ensure we can

continue to deliver at the fastest time
possible. As you are already aware, we have
taken several measures 1o ensure safe
shopping during COVIDNG. We also do the
same for our sellers, such as making sure
that social distancing is enforced when they
bring products. Dua 1o the cument challenge
that we are cisrently facing, this may delay
the delivery of the orders compared 1o our
wsual tirmelines. Future orders placed will be
delivered within the timelines indicated cn the
product page and checkout, which have been
updated accordingly. We appreciate your
support and patience.

3.1s it possible to return items?

Yes, 8% usual, you can return items under our
return policy guidelines. Go 10 My Orders to

return an ftem or check the return window for
your order

Jumia, Kenia.

Usaria UXalliance

Happy Fresh

Indonesia

Big Basket

India

Jumia

Kenia

Por lo menos en términos de comunicacidn, advierte sobre
las demoras y complicaciones a los usuarios. Asimismo

lo hace la aplicacién Konga (Nigeria) desde su pdgina de
inicio. También establece cudles son los productos esenciales
prioritarios a ser despachados primero.

En el caso de Big Basket, también en temas de comunicacién
al usuario, un pop-up detalla actualizaciones sobre entregas.
Contiene un link hacia preguntas frecuentes en las que

enlista razones de la no disponibilidad de turnos o pedidos
que no han sido enviados. Compras de esenciales, que antes
tomaban un dia u horas para pedidos express, pueden tardar
hasta una semana.

Anuncia demoras por depender de varios proveedores y sin
embargo el pedido llegd un dia antes.
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Areas de
oportunidad

Usaria UXalliance

Sainsbury’s

Reino Unido

Big Basket

India

Sainsbury’s
Morrisons

Reino Unido

Happy Fresh

Indonesia

Konga
Nigeria

Es comun que los clientes se encuentran con que no hay
disponibilidad de turnos de entrega sélo hasta el final de su
ruta de compra donde quedan detenidos. Tal es el caso de
Sainsbury’s.

Pasa similar con Big Basket, cuya disponibilidad de los turnos
sélo se conoce hasta check-out. Clientes con suscripcidn
mensual parecen tener prioridad sobre los demds para la
obtencidn de estos turnos.

En Reino Unido, es muy complicado conseguir un espacio

o turno disponible para recibir los pedidos solicitados. Con
respecto a Sainsbury’s (Reino Unido) el usuario debe
revisar constantemente la aplicacién para encontrar un
espacio disponible. No hay notificaciones, u otros elementos
que ayuden al usuario. Durante el ejercicio de revisién de
Morrisons nunca se logré conseguir un turno para la entrega
del pedido.

Con respecto a Happy Fresh no puede satisfacer compras de
urgencia, pues los pedidos se pueden agendar hasta tres dias
después de la orden.

El mayor problema de agendamientos lo tiene la app
Konga, la cual aunque afirma priorizar productos esenciales,

el tiempo de delivery puede ser de 1 a 14 dias [{elelge]

productos como un yogur y cereales).
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Istegelsin

Turquia

An_mzon
Prime Now

Italia

Merqueo

Colombia

Walmart

México

Cornershop

México

Usaria UXalliance

Del lado de Turquia, Istegelsin no da claridad de cudndo serd
posible la entrega, los tres dias siguientes al pedido aparecen
llenos. No es explicito a qué se debe el problema.

En el caso de Amazon Prime Now, aunque busca solucionar
los problemas de turnos, para el momento de este estudio
se evidencia un incremento de entre 24 a 48 horas en
comparacién al tiempo ejecutado de entrega feeantes de la
pandemia que solia ser de una hora.

En la app Merqueo la entrega mds préxima para el usuario,
al momento de este estudio, era de 24 horas a partir del
momento del pedido. Resulta complejo programar la
recepcion de viveres para el mismo dia.

Advierte demoras en envios. En el caso de este estudio, tuvo
retraso de sélo una hora con respecto al horario programado.

Anuncia que ya no hay envios inmediatos, sélo agendados.
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Lo que encontramos:

Tracking: los tiempos de entrega desde la compra,
hasta la llegada al domicilio, no han cambiado
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Cornershop
Chile

Advierte sobre demora en la
entrega de pedidos.
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aD

Estimatag arrival time

17:05-17:15

The restaurant received your glovo!

your glove
1 product f1°
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Glovo
Argentina
No hubo demora alguna en el
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Uber Eats
Chile

Comunica por correo los horarios
de solicitudes de pedido. Menciona
toque de queda en el pais.
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k. ° De la gran mayoria de aplicaciones se afirma
Tra c I ng ° que no se evidenciaron demoras. Incluso,
o algunas apps que advertian sobre tiempos
Ios tl em pos de espera largos, como Glovo (Argentina)
o Cornershop (Chile), no tuvieron demora
alguna y aplicaciones como Swiggy (India) o

de e ntreg q Glovo y Pyzsne (Polonia) ahora parecen ser

mds dgiles que antes.

d eSd e Ia Solo el 36% de las apps ofrece informacion
sobre los cambios ocasionados por el
COVID-19, en sus tiempos de entregas.

compraq, hasta
Ciertas aplicaciones resaltan tiempos de
restricciones, segun lo indicado por entidades

Iq I Ieg a d a a I gubernamentales. Tal es el caso de Uber Eats
(Chile) que menciona los horarios hasta los

dom ici I io no cuales puede recibir solicitudes de pedidos

| 4 debido al toque de queda impuesto (hasta las

20:30) y Banabi, en Turquia, que menciona

ha n ca m bia d o. demoras los fines de semana, debido a

limitaciones de salida durante estos dias.
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Lo que encontramos:

Distanciamiento y mascarillas como tendencia.

Konga
Nigeria

Entrega con uso incorrecto de
mascarilla.

Usaria UXalliance

Baemin
Corea del Sur
Uso de gafas y tapabocas

como medida de bioseguridad
por parte del repartidor.

Rappi

Colombia

Aunque se pidié que se dejara
en la puertaq, el repartidor
entregd directamente el
paquete al usuario.

Walmart
México

Los repartidores usan
mascarilla.
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Distanciamiento y mascarillas como tendencia.

Albert Heijn

Holanda

Los repartidores entran hasta

la casa a dejar el pedido.

Usaria UXalliance

AR a
Morrisons, .com

Online

What do I do if | am self-isolating?

IWhen it's time for your order 1o be delivered,
it's essential that you let us know if you are self-
isolating so our delivery drivers can take the
necessary precautions when fulfilling your order.
This will include placing your order on your
doorstep and contacting you via telephane to
ensure it’s received. As such, please make sure
your contact details are up to date in your

and update us on your isclation status

account,
section of your

under the 'delivery instructions’
account.
3y )

jer bags
<till return ™Y carrier bag

Can Ig the coronavirus‘

durin
Asa rempe oy

be

Morrisons

Reino Unido

Antes permitia que los
repartidores entraran a las

casas. Ahora no es posible.

2 Notifig, wi entheurorder
by fied h is

Pickeg up by
¥ a shoppe
Scheduleg for delivery, e

Order ah ead:

:‘;’:Cf;‘:; ;:Z ;:\head, CUStomers can

UP 10 two weeks in
advance. As more people are
planning ahead to restock their
pantry staples, this new feature
allows customers to build their
digital cart before they need their
groceries.

“L_eave at My Door” Delivery:

Leave at My Door is now the default

setting for all Instacart deliveries
across our rnarkgtplace. 10;; -
shopper will natify youo\:c.ries s
have delivered your 4

your front door.

Instacart
EE.UU.

Para la entrega de licores
se escanea el documento
para evitar acercamiento
de firma.

“~

‘ DOORDASH

For Customers

Delaulting to no-contact deliveries

We introduced an update to DoorDash on the
web, i0S, and Android that makes no-contact
delivery the new default setting for orders. At
checkout, custemers will see "Leave it atmy
door” as the default drop-off option and can
|leave additional instructions, such as apartment
number or a specific location, to help the Dasher
complete the delivery.

r community if we're

cting ou
Bros one is affected

notified some

tial COVID
ware of apOtemil Ty

we become @ idity, and if valid:®
When onfirm the vallfﬂl. Y- Working with

Doordash

EE.UU.

No es obligatoria la opcién
de entrega sin contacto pero,

se encuentra marcada por
defecto.
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El 85% de las aplicaciones establecen como

° ° °
D I Sta nc I a m Ie nto prioridad una entrega sin contacto (dejar
en puerta). Sin duda,

v mascarillas

como tendencia La sugerencia de entrega sin contacto
no necesariamente implica que las otras
opciones de entrega se anulen en la
mayoria de ellas.

Ciertas apps, como se vio anteriormente,
resaltan desde el Home esta funcionalidad,
haciendo énfasis en el cuidado del cliente.
Otras como Gojek (Indonesia) lo hacen
desde la seleccién de articulos y otras sélo
desde el check-out.

Es importante resaltar algunas
particularidades frente a esta opcidn que se
vuelve obligatoria en algunos casos.
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practicas

UXGlliance

Gojek, Indonesia

Gojek

Indonesia

Morrisons

Reino Unido

Doordash
EE.UU.

Instacart
EE.UU.

The Food
Assembly

[talia

Incorpord una nueva funcién de mensajes rdpidos en el chat
entre usuario y repartidor. Ahora incluye la frase: "deja la
comida en mi puerta o lobby”". Se trabaja ademds con e-wallet.

App de supermercados en Reino Unido, antes permitia que
los repartidores de articulos de supermercado entraran a las
casas de los clientes a dejar el pedido. Ahora no es posible.

En el caso de Doordash si bien no es obligatoria la opcién de
entrega sin contacto, se encuentra marcada por default.

Una prdctica innovadora es la de Instacart en EE.UU. para

la entrega de licores. Anteriormente, se requeria una firma
durante la entrega presencial, ahora sélo se requiere escanear
el documento del usuario (ID) lo cual se puede hacer con un
dispositivo a distancia.

Apps como The Food Assembly que solia tener espacios
de congregacion para la recoleccidn de los viveres
comprados, eliminé por completo esta opcién. Esto es
relevante, porque en ello se resumia su razén de ser. Ahora
pasa a ser completamente digital, sélo con servicios de
entrega a domicilio.
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Glovo Hay aplicaciones como Glovo que aunque cuenta con la

Y 4
. opcidn de entrega sin contacto, la recomendacidn es casi
Argentina

invisible en el check-out.

o
o po rtu n I d a d Albert Heijn Los repartidores de Albert Heijn entran hasta la casa para

Holanda dejar canastas abiertas con los pedidos.
Uber Eats En Holanda, Uber Eats ofrecia la opcién de recoger
Holanda productos, recibirlo personalmente, o dejarlo en la puerta.

Ahora es obligatorio elegir la Ultima. No obstante, en el caso
de estudio el repartidor entregé directamente el paquete al
usuario. Pasa lo mismo con Rappi (Colombia).

1w Kirg Size

El 93% de las aplicaciones revisadas establecen medidas
B de seguridad con sus repartidores con respecto al uso de
R s elementos de proteccidn, los cuales son en su mayoria
(oo tapabocas (mascarillas), guantes y gel antibacterial.

0

Es comun encontrar apps que anuncian la entrega de estos
B oayetncom elementos y sugerencia de utilizacién, pero que no garantizan
products que sus repartidores cumplan con esta medida, como el caso

Delivary $69.00

e $59900 de Uber Eats (Colombia).

De cualquier modo, en el 78% de las apps evidencié de
manera positiva el uso de medidas de bioseguridad por parte
de los repartidores. Los mejores calificados fueron Uber Eats
(Chile), Merqueo (Colombia), Gojek (GoFood) (Indonesia),
Happy Fresh (Indonesia), Halodoc (Indonesia), Cornershop
(México), Albert Heijn (Holanda) y Baemin (Corea del Sur).

Glovo, Argentina
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Pais Aplicclcién Tapabo?as Guantes . Gel . Gafas Ninguno o Observaciones
(Mascarilla) antibacterial mal uso
Argentina X
Pedidos yal! Mal uso de tapabocas LLeva tapabocas
(mascarilla) (mascarilla) en el cuello
Mal uso de tapabocas LLeva tapabocas
(mascarilla) (mascarilla) en el cuello
Australia No usan elementos de En Australia no se
proteccién suele usar tapabocas
(mascarilla) o guantes.
Uber Eat No usan elementos de En Australia no se
proteccién suele usar tapabocas
(mascarilla) o guantes.
Woolworths No usan elementos de En Australia no se
proteccidn suele usar tapabocas
(mascarilla) o guantes.
Argenting X
X
Uber Eats X
Colombia X X
X El uso de guantes
puede variar.
Uber Eats X
Corea del 1St X X
Sur X X
Coupang Eats X X X No usa elementos de
proteccion.
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Pais

Estados
Unidos

Holanda

India

Indonesia

Italia

Usaria UXalliance

Glovo

Instacart

Postmates

Albert Heijn
Thuis bezorgd
Uber Eats

Big Basket

Swiggy

Zomato

Happy Fresh
Halodoc

Gojek (GoFood)

=
5
Q
Q.
O-
3

Amazon Prime
Now

m
w0
4
©
j=
>
Q
Q
fo!

(9]
[e]
w
[e]

The food
Assembly

Tapabocas
(Mascarilla)

Guantes

Gel antibac-
terial

X

Gafas

Ninguno o Observaciones

mal uso
Varia. No necesaria-
mente usan elementos
de proteccién.

Los repartidores deben
solicitar los kits de
proteccidn.

Varia. No necesaria-
mente usan elementos
de proteccion.

No usan elementos de
proteccion
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Pais
Kenia

México

Nigeria

Polonia

Usaria UXalliance

Aplicacion

Uber Eats

Domino's

Jumia

Glovo

Gel antibac-

Gafas Ninguno o
mal uso

No usa elementos de
proteccidn.

Mal uso de tapabocas
(mascarilla)

Observaciones

No hay consisten-
cia. En un pedido el
repartidor tiene sélo
tapabocas (mascari-
lla), en otro tiene sdélo
guantes.

No hay consisten-
cia. En un pedido el
repartidor tiene sdélo
tapabocas (mascari-
|la), en otro tiene sdlo
guantes.

Entregd el pedido des-
de el carro.

Es obligatorio en Po-
lonia usar tapabocas
(mascarilla).

Es obligatorio en Po-
lonia usar tapabocas
(mascarilla).

Es obligatorio en Po-
lonia usar tapabocas
(mascarilla).
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Pais Aplicacién Tapabocas Guantes Gel antibac- Gafas Ninguno o Observaciones

(Mascarilla) terial mal uso

Reino ’
Unido ’ ’
Suddfrica Takealot X X

X .
Turguta

Istegelsin

. .
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Lo que encontramos

En manos del usuario: paquetes con mas plastico y pocas instrucciones

Bap .. E

> DUUR DAsH

&~ N
© Contacy DELiveRy

Order  Haip

H : o
OW we're promoting "o_coptmf: : f;;::e
safety across our O i i ry
platform “& Saviour safe with social dismng .-

® +

For Merchants

Providing guidance from preparation to
pickup

o merchants on food How it works:

ckers and tamper

We're providing guidance t

are making bag st ]
safetfy aancdkac_:in‘r; available at cost s© :_h;rl\ :II:Y o= Select ‘No{onta:to::rwew
pracil: ders for enhanced saféty: 1€ i e at your cart chec
can seal orde petween the merchant an piicable on COD orders
minimize conm.d rovided best practices for “Mot 8pEY
the Dasher weov::mad handoff at order -

cilitating @ ne” unger

fan:kus:'- Your HUN the door
P m

Woolworth Doordash Swiggy Merqueo

Australia EE.UU. India Colombia
Doble uso de bolsa pldstica. Cuenta con protocolos de Da instrucciones al usuario Merqueo utiliza cajas
entrega para evitar contacto. sobre cémo optar por reutilizables de pldstico para
entregas sin contacto. llevar articulos.
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En manos del usuario: paquetes con mas plastico y pocas instrucciones

/ 9NYH0,°
5.149°7

Sainsburys Rappi 11St. Cornershop

Reino Unido Colombia Corea del Sur Chile

Utiliza ahora bolsas de Doble uso de bolsa pldstica. Entrega sus productos sin Hace uso de bolsas de papel.
pldstico en los envios de empaquetar.

comida.
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La mayoria de aplicaciones no parecen tener

E n ma nos d el cambios drdsticos en el empaquetado. Sélo
BI3¥ 12% de las aplicaciones revisadas modificé

~
usuario: paquetes

En Corea del Sur, 11St entrega sus productos
con ma's sin empaquetar. El repartidor cuenta con una

caja y entrega directamente los articulos

de supermercado comprados, una buena

pla’Stico y pocas prdctica ambiental que evita la generacién

de basura. Sin embargo, algunos usuarios
consideran que hay riesgo de transmision del

i nstru CCioneSO virus por la manipulaciéon de comida.

El pldstico se ha vuelto el medio con el que

la mayoria de paquetes se entregan. Incluso,
Reino Unido levanté la restricciéon de bolsas de
pldstico debido al COVID-19.
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Swiggy Se encarga de hacerle saber al cliente cémo lo ha cuidado
u y u e n q s India durante toda la cadena. [\le[Vglelyelele [N R[-ToI-Ta NVl g Kele gL\ e)
que indica la temperatura del chef, del empacador y de quien

ST R leKIold(=TeleM Esta opcidn no se tiene para todos los

) 4 [ J
p ra ctl ca s restaurantes y todas las entregas.

Doordash Por su parte, Doordash ha generado protocolos de entrega.
Asi, algunos repartidores dejan saber a los usuarios cémo

tomaron con sus manos el paquete. Por ejemplo, SENelele[SE)

fue tomado desde arriba, le dicen al usuario que por favor lo
tome desde abagjo.

Ademds, implementé una etiqueta como sello y un embalaje
de papel a prueba de manipulaciones.

EE.UU.

Kitchen Staff Temperature

Swiggy Da instrucciones al usuario sobre cémo debe optar por
entregas sin contacto, limpiar el timbre de la puerta al recibir
el envio, utilizar gel antibacterial y brindarle al repartidor.
Ademds anima al usuario a dejar una bebida a su repartidor
en el piso de la entrada para mantenerlos hidratados.

India

Merqueo Si bien no se trata de una medida de salubridad, se resalta
que Merqueo ahora ofrece la posibilidad al usuario de
compartir la lista de productos solicitados a otra persona, en
el caso de que sea un individuo diferente quien los recibe.

Colombia

Swiggy, India.
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Sainsburys (UK) utiliza ahora bolsas de

”y
Areas de pldstico en envios de comida. Del mismo

modo, en Holanda, Uber Eats y Thuis
t 'd d bezorgd entregan los alimentos envueltos y
o po r u n I a dentro de una bolsa de pldstico.
Restaurantes afiliados a aplicaciones como
Rappi y Uber Eats en Colombiaq, estdn

haciendo uso de doble bolsa pldstica en
sus entregas.

Otras aplicaciones como Woolworth
(Australia) y UCook (Suddfrica) cambiaron su
método de entrega retornables y re-usables,
por el uso de pldstico.
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Lo que encontramos:

Servicio al cliente: contacto directo insuficiente y devoluciones restringidas

1 D D2y

Delivery Methoq

PAYMES

F. ENT S
AQZIS B . ONFRAATo Yeisyyg

Q PHONE LINES poyny BRLhoz ey Dy m
[ £ HYuom g | o8
t::ap\ﬁ;‘“ ONgoing efforts to fight the 5 P -
e e L Rl 2
9. Our phone | o
OloliRi2 Belmetsty| been temporarily deactivated, Zi“m'n'liﬁf.‘“ Sl
servicing customers via email, For el b LR L =CTT T

Please log a request via our HELP form and we wil
YT oethackloyuuwithinmenm?zhunf SR

buenos dias sefior andres

i nos 11 A _—
e . Courier delivery to your door
entrwguen en doble bolsas pol .

[

nto
nosotros que nrn(cncmus.tumr — s
contacto en calle N mManipu

2HOICiE Wi A o S
o
=
Al HJE!
E.! = Hil=

2645 de 0y el uso de Pl
ol servicio des _ :
nos 7} ITRE]
tapaboocas ylavado @0 ma 1599-0110 W7} 74ES p | S *I
con frecuencia RP!

1599-9640 e|y3e
e
m 995093 81 el 7

Rappi 11St. Takealot Baemin

Colombia Corea del Sur Suddfrica Corea del Sur
Cuenta con chat directo Incluye chat, llamada y servicio Advierte a sus clientes sobre Advierte a sus clientes sobre
con el repartidor o shopper de lenguagje de sefias. lineas inhabilitada Iineas inhabilitada

seleccionado, pero no con
servicio al cliente de Rappi.
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Servicio al cliente: contacto directo insuficiente y devoluciones restringidas

- < ‘l :;T:;J&m"ﬂl & Zol'nato Ch.
ilgil - 5 Hiy 2 at
lenecayye Nere

Xg-r—n-e_l.(!i_ejeﬁ m Canj

Geldiniz, G_'dﬂf,-_n;

arttirmak igin kay

Customer Seryi =
» - B88U3| 5 |

. o ) ICes: 0gsp 532 5050 or o
lerimiz hizmey kalitesin

Order as per [s]
the rder f
"t alting alinmaktady. About Us app, right Tom Meghana Foogs

Mohon dity
Merhaba, ismim i -
5 Can. -
olabilirin? N. Size nasil yardime Terms and Conditions Please kindly wait
Hi Pranjali, how can we help you
Privacy Policy el

Privacy Statement Regarding Pratection of

Sipariginiz kapiniza asilarak zil alimp Personal Data

gidiliyor Gizem Hanim. Where is my order?

Ayni durum banabi igin de gegerii mi? FAQ i

Gegerli durumda. Masterpass ol vour food is being prepared right

anlan maske now and a Zomato Walet will be

ekkiirler, teslimat eles : B
e da bilgilendiriliyor mu? -

kullanims konusut door sndlefom e assigned few minutes before your
foodis ready for pick up-
Evet Gizem Hanim, tim Fil/en ——TLs
rallanna uyuluyor: oy and IS ol send you Status
K iz pir kanu i Don't worry: W ifications once
.iswﬂlﬂ'”"" Okay. [T be valting s via APP notifl r your
yardimei olmam! update Valet s assigned 12
var mi? okay, thanks a Zomato
o e i T order-
) gor your A1
L] L] L]
Banabi Getir Gojek Zomato
Turquia Turquia Indonesia India
Uso de chat como canal de Da relevancia al nimero Chat como canal de Cuenta con un chat general
comunicacidn directo. telefénico directo, antes de comunicacion y uso de de soporte.
otras opciones. mensajes rdpidos.
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De 47 apps revisadas, sélo diez (10) ofrecian

°® °
SerVIc I o a I con claridad lineas telefénicas de servicio

al cliente dentro de la plataforma. Nueve
I ° ° (9) mencionan correos electrénicos, aunque
c Ienteo la mayoria que tomd este camino para
contactarse afirmé que nunca tuvo respuesta

co nta Cto de vuelta.

Otras quince (15) delegan la informacidén

d i reCto de soporte al cliente en las Preguntas

Frecuentes o articulos de ayuda. Algunas
de estas ofrecen en estos textos los correos

® ® °
I nSUﬁ c I ente y electrénicos, que se pierden entre tanta
informacién. Varias apps parecen delimitar

° las temdti fuert te, impidiend
devoluciones que otro tipo de inquietudes se resuelvan,
[ ] [ ]
restringidas
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& Help

Problem with a recent order?

DELIVERED

En definitiva, catorce (14) no establecian con
claridad cémo ser contactadas de manera
directa. Sélo cuatro (4) aplicaciones de

Ordered Medicines

Rp 24.000

Tl s o s, lot us el

- seis (6) que fueron contactadas via teléfono
fueron mencionadas con comentarios
R positivos como “informacién completa”, "muy

rdpido”, "datos suficientes": Getir (Turquia),
Banabi (Turquia), Domino’s (Nigeria),
Halodoc (Indonesia), Big Basket (India)

Halodoc, Indonesia.
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B Se resaltan aquellas aplicaciones con chats
u e n a s como herramienta de comunicacién directa:
- ° Glovo (Argentina), Woolworth (Australia),

p ra ct I cq s Deliveroo (Australia), Swiggy (India), Zomato
(India), Big Basket (India), Halodoc (Indonesia),
Esselunga a casa (ltalia), Baemin (Korea), 11St
(Corea del Sur), Banabi (Turquia), Instacart
(EE.UU.), Merqueo (Colombia).

Algunas aplicaciones le hacen saber a los
usuarios de posibles demoras en la respuestq,
como Baemin (Corea del Sur) e Instacart (EE.
UU.), entre otros. Esselunga a casa (ltalia),
ademds, advierte que debido a la situacién de
emergencia en el pais, se reserva el derecho
de manejar los reportes que considere que son
una prioridad.

En términos de comunicacién, UCook
(Suddfrica) y Takealot (Suddfrica) son las
Unicas aplicaciones que les notifican a sus
clientes sobre el teletrabajo de su drea de
servicio al cliente, y que solo pueden ser
contactados por medio de correo electrénico.
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r'4

Areqs de Aplicaciones como Rappi (Colombia) o
Postmates no tienen habilitada una linea de
contacto directo.

°
o po rtu n Id ad Por otro lado, de manera explicita sélo una

(1) aplicacién eliminé la opcién de devolucidn:
Takealot en Suddfrica. Sin embargo sdélo
ofrece esta informacién por medio de redes
sociales o la pdgina web.

En el caso de Ucook, también sudafricana,
solian aceptar paquetes para reciclar y esta
opcidn se abolid.
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va I orac i 6 n Grafica - Ranking general

Los consultores que revisaron las

de uti I idqd en aplicaciones calificaron en una escala de

1a 5 (siendo 1"es inutil" y 5 “realmente me
sorprendid positivamente”) qué tan util fueron

a pps res peCto a para ellos los procesos y la informacion

brindada en las diferentes procesos de

la compra: pdgina de inicio, categorias,
COVI D -1 9 seleccién de productos, carrito de compra,

pago, seguimiento al pedido y entrega.
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A continuacién se presenta el promedio
de la calificaciéon obtenida por aplicacién,

ordenada de menor a mayor.

Argentina
Australia
Chile
Chile
Chile
Italia
México
Polonia
Turquia
Argentina
Colombia
Italia
México
Holanda
Holanda
Polonia
Suddfrica
Suddfrica
Estados Unidos
Argentina
Australia
Australia
Colombia

Usaria UXalliance

Pedidos Ya
Deliveroo

Uber Eats
Cornershop
Rappi

The Food Assembly
Walmart

Pyszne

Istegelsin

Rappi

Rappi

Amazon Prime Now
Cornershop
Albert Heijn

Uber Eats

Glovo

UCook - Mobisite
Takealot
Postmates

Glovo
Woolworths
Uber Eats
Merqueo

India
India
India
Indonesia
Italia
México
Holanda
Nigeria
Nigeria
Polonia
Sur Corea
Sur Corea
Sur Corea
Turkey
Turkey

UK

UK
Estados Unidos
Indonesia
Indonesia
Kenia
Nigeria
Estados Unidos

Swiggy
Zomato

Big Basket
Happy Fresh
Esselunga en Casa
Uber Eats
Thuis Bezorgd
Konga
Dominos
Uber Eats
Baemin
Coupang Eats
Tst

Banabi

Getir
Sainsburys
Morrisons
Instacard
GoFood (Gojek)
Halodoc
Jumia

Jomia
Doordash

1 2 3 4 5
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UX sco re Lo que analizamos:

- (Qué tan facil es para el usuario aprender el funcionamiento
de una aplicacién?

+ ¢Son accesibles las funciones y caracteristicas de la app?
;Qué tan facil son de usar?

« ¢(Resulta interesante la aplicacién? ;Motiva a ser usada?
- ¢Siente el usuario que la aplicacién es adecuada para éI?

- (Es satisfactorio el aspecto de la aplicacién?

Lo que encontramos:

Por medio del UX score pudimos comparar las aplicaciones
que mejor implementan las funcionalidades bdsicas para
lograr las bases de una buena experiencia de usuario.

En general, la gran mayoria de las apps presentaron
calificaciones entre entre 4 y 5, en un rango de 5 puntos,
destacdndose los atributos de learnability, operability,
product fit y look & feel.
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UX Score

Chile~ CHL Colombia- COL India - IND Indonesia- DN 3 talia - A isnm- sti Mexico - MEX Netherlands - NID 3 Nigeria - NGA Polonia- POL 3 Suddfrica - ZAF 3 Corea dol Sur- KOR Turquia- TUR 3 Reino Unido - GBR 3 Estados Unidos - USA |
f.:""" oer Rappi 4"™® swiggy zomato BigBask GoFood (Happy Fi Halodoe| Amazon Esselung Thel | umia  Konga ¢ CoupaniTist  |Banabi Istegelsi Getir | Sainsbui Morrisor| Postmat Instacar Doordash

Pucdo ontandor os términos
©iconos dela cpp.

Loarnibility

Puedo aprender a usar la
app sin mucho esfuerzo

Cuando la siempre hace lo
Operability g0 quiero que haga

Las funcionalidades
informacién siempre estan
donde espero encontrarias
Esta app es perfecta para mi
También mo gustaria ser
usuario dela app.
Tiene justo las
incioniidades que necesito

Fuo agradablomento
stimulation o qicnte usar la cpp
Tratar de usaria fue
omocionante. 3
Tieno nuovas o interesantes
funcionalidados

Lookand feel Mo gusta como se ve la app

S6ve como una aplicacion de a
alta calidad

SCORE (OUT OF 80)
'SCORE (% OUT OF 100)

Promedio 3 3 a 4 a a a 3 a a a a a a a 5 4 5 a 3 3 a a a a 3 3 a a a a a a 3 a 5 a a 3 a 3 a a 3 a a 5

*Tabla de medicién comparativa: UXA Score. Por otro lado, la mayoria de apps tuvieron en comun una
baja calificacién para el atributo ‘estimulo’ (stimulation).
Lo que implica una baja percepcién de interés y
motivacion al utilizar las plataforma.
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Top 3: apps
destacadas
en UX

Usaria UXalliance

Aplicacion Pais UX Score UX Score %
Indonesia 58/60 97 %
Indonesia 57/60 95 %
Estados Unidos 57/ 60 95 %

A continuacion enlistamos las funcionalidades y

caracteristicas que se destacan de estas aplicaciones.
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A orderec! on the ape.
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Pioass leavp my food sl e
doon and infom e

Ready IR I  oncuna P Ty P Select payment method
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ke ek Q P
,M.,.,wvr""”‘"m pesvery 5020
st = g -
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Gojek (GoFood) 58/60
+ Personalizacién del contenido en toda la aplicacién de + Sistema de calificaciones: ratings con comentarios de
acuerdo al perfil del usuario. los usuarios.
+ Informacién sobre disponibilidad de productos (stock) « Multiples alternativas de pago: Se incluyen opciones
y tiendas. para pago a final de mes, asi como un sistema propio de
« Tono de comunicacién amigable y cercano con usuario. pago (e-wallet).
- Informacién sobre estilos de vida y medidas de prevencidn + Mensajeria instantdnea con acceso a preguntas frecuentes.
en tiempos de pandemia: cdmo mantenerse productivo, + Rastreo en tiempo real desde la aplicacién.
quedarse en casa y protocolos de higiene, entre otros. + Notificaciones (push) sobre el estado del proceso de
+ Informacién y preguntas frecuentes sobre el Covid-19 acuerdo a hitos.
organizada por temdticas. + Opcién para entrega de producto de inmediato.
* Busqueda presente en todas las pantallas. + Servicio de entrega en el tiempo estimado.
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% B
Y Buy Medicing
9 Jalan By Resik

N & 4

Prevent Corgna " "'armin & . "
Supplement Caugh and Fly
Fever Digestive System  Pain Killar
More
Antibiotics Skin
Buy from
a ERHA
=
\Watsans
Century
Ber

Halodoc 57/60

+ La app ofrece servicios complementarios como: Test
rdpido de covid, pldticas con doctores y visitar un hospital

sin hacer filas.

« Comunicacién cercana y personalizada.

+ La categorizacién va mds alld del tipo de producto, se
realiza por padecimientos, lo cual crea una comunicacién
mds cercana y de cara a las necesidades del usuario.

+ Lainformacion es fdcil de entender y la busqueda de

productos es dgil.

+ En checkout el usuario puede determinar si el pedido va

dirigido a alguien mds.

Usaria UXalliance

= pa\"'ﬂeu[

Buying for
SELF

Payment summary
Subtotal
Service fee

To pay

Payment options

Halogos Wallet Fed

O gopay

More options

Ra 13000
Rp 11000
Rp 24.000

—

& e
" Chat wimadmw

A0S party of L&

Instant Chat

{ ?r,.Alid;! Rosma Lina
' T 10000

B 25509 Rp 10,000 i
i 93% 9 years

Dr. Azda Aulla Fajri 5.Hum

21 Rp 10,000 LS

iy o7% B Zyears m

i

N Vo e

General Gymecologit
coviD-19 practitionss Gme

& e

alem il Children

U@ p— bt

) " ki
cialist ek
ciin SPF

Alianza con Gojek para brindar alternativas de pago
(e-wallet), opciones de entrega inmediatas y rastreo
de pedidos.

Rastreo en tiempo real desde la aplicacién y opciones de
ayuda visibles.

Servicio de entrega en el tiempo estimado.

Multiples canales de servicio al cliente disponibles y
respuestas rdpidas.

La app genera confianza al informar que estd aprobada
por la institucién de salud de la republica de indonesia.
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Convenionce Fatt Foog Burgers  Cray, -
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Overd b o "

Under30min  piegy,

First Order, 50 Delivery ...
Fee

We're helping local
restaurants earn more
Every arder, naw through May

Learn More

- i®
Mando's pERI-PEF! B o
een
s 2. =
peitvery

Doordash 57/60

Informacién de ayuda relacionada al COVID-19 dividida
en tépicos por cada integrante del ecosistema: comercios

locales, Comunidad, Salud y seguridad.

Buena categorizacidén, los usuarios obtienen sus resultados

de diversas formas de manera dgil.

Opciones de filtrado de resultados: incluye por calificacién.

Rastreo en tiempo real desde la aplicacién y opciones de

ayuda visibles (chat).

Notificaciones (push) sobre el estado del proceso de
acuerdo a hitos.

Usaria UXalliance

“
™ Poorpasy

&

Local Businesses

Learn more

Order

2
1]
Communities

Learn mere —

A

Health & Safety

Learn mare

Help

EMissiong fc"_:";\;-\ v

x
Roc! @ "ﬂp
Temparaniy g 1o
BpSraly C‘mtno
w
Buffzlo Grove
& K1 5 A ndoo 1
o Kans el -
it C;l
powered by Gougle LA .
fo , S
]
On the Way )
Fuiji Thal - aniving 1 = 15enin
"
ﬂ'_._-.-—- ﬂ__,_.—-—'-‘
ing & ttle carly!
(© Great ngws:were 1Y ing
L P
JasonW
Your pashe’

Variedad en formas de entrega: inmediato, pickup
o programada.

Opcidn en el menu principal para pick-up de alimentos.

Funcionalidad para volver a realizar pedidos con la misma
informacion.

Visibilidad de cdédigos de promociones disponibles.

icono de identificacién para afiliados que tienen
envios gratuitos.

Servicio de entrega en el tiempo estimado.
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Comparacion de flujo por pantalla

Pantalla de Inicio

O\ What do you want to eat? Fromes
[ereTe) wuruuy VU IR (R
= ]
GoMart GoMed GoPulsa More
Top picks for you
All @ Donation eBadah Entertainment
@ gojek
For your safety only I

For you, our Partners, and Indonesia, here are all of our efforts
in preventing the spread of COVID-19.

#DIRUMAHAJATETAP
PRODUKTIF DAN AMAN

Stay p ive while Y
Here are the things you need to work from home and
stay productive during the COVID-19 outbreak!

@ gofood

o

Orders Chat Inibsc Account

11 @] <

Gojek (GoFood)

Indonesia

Usaria UXalliance

Hello,
Nathaniel Orl...

We're here for you!

[ o}

COVID-19 Test

Get the rapid test
g
¥

Chat with a doctor

24/7 Certified doctors

ﬂoﬁ
.

Visit Hospital

Skip the queue

Available Offers

£ halook & e,

Bebas Akses
Aplikasi Halodoc,

Location
Jalan Ciumbuleuit »

&,

Check for COVID-19

Get an instant assessment

®

Buy Medicines

Diedivery within 60 min
le

View more

Health companions

2.

TANPA {OUTA

Did you know?

A N

@

~,

Halodoc

Indonesia

DELIVERING TO

933 Pebble Dr v

-, ]
/7 S - !‘
' - e = —
Fast Foed  Burgers Chicken Sandwiches Desserts

DashPass Overd 54  ~ Under 30 min

Exclusive DashPass Offer
Enjoy 10% off all Pickup orders

through &/30. Applied at checkout. : 10% -
off
Order Pickup +

+

First Order, $O Delivery
Fee

Seeall =

Muthanlk Chaalrhanien

& i Q El

Delivery Pickup Search Orders Account

Il O <

Doordash
Estados Unidos
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Secciones o categorias

€ What would you like to eat?

Cuisines

111 @] <

Gojek (GoFood)

Indonesia

Usaria UXalliance

< U Buy medicine o9
@ Jalan Bukit Resik s

Q. Pharmaton or Vitamin

* & 9

Vitamin &

Prevent Corona Cough and Flu
Supplement
Fever Digestive System Pain Killer
{ 0o
1) U 08
Antibiotics Skin More
Buy from
Century ‘Watsons Erha
Bowtn

fariva Farma

Ul o <

Halodoc

Indonesia

Q, Search DoorDash

Cuisines
Fast Food
Burgers
Chicken
Sandwiches
Desserts

Healthy

Breakfast
Mexican
Greek

Asian

s O Q @B ®

1 @] L4
Doordash

Estados Unidos

Ademds del menu rotativo
en su pantalla de inicio,
tiene un listado de
categorias para busqueda.

Mediciones
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Listado de productos

& Q qn o & Prevent Corona Q & Chick-fil-A®

Ears|
Rp4:700 Rp13.900
Koala-la Permen Gula Rp11.800
Alfamart Gula Merah

Kapas Stroberi 10 g
Permen & Cokelat 2009

=D D

Rp13.900 Rp4.500
UHA Kororo Grape Jelly Sidomuncul Tolak
Candy 40 g Angin Bebas Gula 15 ml

20 item | Rp670100 (est)

B>

SAMCEMIN 100 MG 100
TABLET

Per Botol

Rp 27.000 - Rp 36.000

ADD

MASKER KAIN SRITEX 10
PIECES
Per Pack

Rp 55.000

ADD

CDR EFFERVESCENT 10
TABLET

Per Tube

STIMUNO FORTE 30
KAPSUL

Per Botol

Rp 65.000 - Rp 104.500

IMBOOST 10 TABLET
Per Strip

Rp 36.300 - Rp 76.800

MASKER KAIN 10 PIECES
(MAX 2 PACK)

Per Pack

Featured ltems

Chick-fil-A®
Chicken Sandwich
$5.40

Spicy Deluxe
Sandwich
$6.35

All Day

10:00 AM - 9:30 PM

Most Popular

Spicy Chicken
Sandwich

$5.85

Mac & Cheese

$3.70

@ Switch Menu

(el

Ll N al

111 < i @] <
Gojek (GoFood) Halodoc Doordash
Indonesia Indonesia Estados Unidos
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Detalle de producto

Chick-fil-A® Chicken

Sandwich
- A boneless breast of chicken seasoned to
L) perfection, hand-breaded, pressure cooked in
100% refined peanut oil and served on a toasted,
Bimoli Special Minyak Goreng Pouch 2 L buttered bun with dill pickle chips. Gluten-free

Rp23.900 rpatsco WL

WOULD YOU LIKE TO ADD

Purchasing from
P ANY ANYTHING?
0 of 10 selected (O min per option)
merican Cheese

Description A Ch © o @
Bimoli Special Minyak Goreng Pouch 2 L terbuat dari biji kelapa
sawit pllihan yang diproses dengan tahap Pemumian Multi
Proses (PMF) yang mempunyai enam tahapan pemrosesan, Bacon @ 0 @

mampu mempertahankan zat-zat yang bermanfaat bagi

kesehatan sehingga menghasilkan minyak goreng berkualitas

tinggi. Mengandung Omega 9 yang memiliki asam lemak Colby Jack Cheese e 0 @
tak jenuh tunggal atau Mono Unsaturated Fatty Acid (MUFA)

' Your cart * 20 - 20 + Add to Cart $5.40

1l @ < 1 @] < I O <

Halodoc
Gojek (GoFood) Indonesia Doordash

Indonesia No hay detalle de producto Estados Unidos
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Seguimiento de envio

@ gofood Today, 04:04 PM € Order status HELP
Food delivered Ordler F-838770411
= Driver
B2 Fadii s m o
How was the driver?
|
Arman Sutisna bo
bike | D5408.J0
DRIVER ASSIGNED

Go-Jek driver is on the way to collect your order

® Restaurant Location
Batagor Riri, Pasteur 3 a
Order details

Delivery Location - 8.8 km PLNJS5-8346

Parahyangan Residence
1 Item, Rp 13.000 EACKORVER
Paket Batagor Dan Siomay 1si 10 1
ALKOHOL 70% 100 ML Rp 6.500
X2
Price 155.000
Payment details
Convenience fee Free
Delivery fee (14.000 - 7.000) 7000 Subtotal Rp 13.000
Need help
I @ < 1 @] <

Gojek (GoFood) Halodoc

Indonesia Indonesia

Usaria UXalliance

Emissions Testing... h 4

Ranal linenlng
X @ Help

Ro cm.!mp -

Temporarily CLOSED

v
a8
Buffalo Grove
F3 @
K1 Srgm - Indoor
Chev
Go Karts@p_oratg:.: Courl
Temporarily closed
powered by Google s © |

€ Diondiee B Wheeling

On the Way

Fuji Thai - arriving in 9 = 15min

= i =

@® Great news: we're running a little early!

Jason W TS -

Your Dasher

(1] O <

Doordash
Estados Unidos
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Comunicados sobre medidas de salud y apoyo frente a la emergencia

X  Gojek C <  Coronavirus < <«
& DOORDASH Order Help

Support Coronavirus

I.UBAI- dr. Rizal Fadli Article on Covid-19
BRANDS : ' How we’re promoting

safety across our
‘ platform
: For Merchants
Providing guidance from preparation to
pickup

Brand tidak dapat bertahan sendiri di tengah ) . . )
ernik COVID-19 ini Pengertian Coronavirus  covid:19 Definition

BRAND KESAYANGAWN
KAMU -
MUNGKIN TUTUP
SELAMANVYA: /
SAATNYA BANTU MEREKA.

We're providing guidance to merchants on food
safety and are making bag stickers and tamper-
virus corona merupakan preef packaging available at cost so that they

g 3 can seal orders for enhanced safety. To help
minimize contact between the merchant and
the Dasher, we've provided best practices for
facilitating a no-contact handoff at order

#beliduluan paket mereka

pickup.
Mamun, be
menimbulka
Supported by + Middle East Respiratory Syndrome (MERS
CoV).
TADA ()gojek moka (O gopay + Severe Acute Respiratory Syndrome (SARS-
I @] < 11 @] < Il O <

Gojek (GoFood) Halodoc Doordash

Indonesia Indonesia Estados Unidos
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UX Score

de menor a mayor puntuacion.

Chile
Argentina
Argentina

Italia

Italia

Holanda
Polonia

Sur Corea
Turquia
Reino Unido
Holanda
India
Nigeria
Nigeria

Chile
Colombia
Colombia
Colombia

India

Reino Unido
Estados Unidos
Kenia

Nigeria

Turquia

Usaria UXalliance

Cornershop
Rappi
Pedidos Ya
Esselunga a casa
The Food Assembly
Albert heijn
Pyszne

Tst

Istegelsin
Morrisons
Thuis bezorgd
Zomato
Konga
Dominos
Uber Eats
Uber Eats
Merqueo
Rappi

Big Basket
Sainsburys
Postmates
Jumia

Jumia

Banabi

52%
57%
62%
62%
62%
62%
62%
65%
67%
67%
68%
70%
70%
72%
73%
73%
73%
75%
75%
75%
75%
77%
77%
77%

India
Polonia
Indonesia
[talia

Sur Corea
Estados Unidos
Sur Corea
Holanda
Australia
Australia
Australia
México
México
Polonia
Turquia
Argentina
México
Suddfrica
Chile
Suddfrica
Indonesia
Estados Unidos
Indonesia

Swiggy
Glovo

Happy Fresh
Amazon Prime Now
Baemin
Instacart
Coupang Eats
Uber Eats
Woolworths
Uber Eats
Deliveroo
Cornershop
Walmart
Uber Eats
Getir
Glovo
Uber Eats
UCook - Mobisite
Rappi
Takealot
Halodoc
Doordash
GoFood (Gojek)

78%
78%
80%
80%
80%
80%
82%
83%
83%
83%
83%
83%
85%
85%
85%
87%
87%
87%
88%
93%
95%
95%
97%

Mediciones 176



CX sco re Lo que analizamos:

- ¢Es satisfactoria la experiencia de servicio al cliente y soporte?

+ (Cémo es la experiencia con el cumplimientos de las apps?
;Satisface el servicio de entrega?

+ ¢(Cémo les va a las aplicaciones con los procesos de
devolucion?

= Tu ublcoclén actual «

21Qué querés pedir?

Lo que encontramos:

En las tres dreas de andlisis comparativo hubo calificaciones
promedio o bajas. Sobresalid, sin embargo, para la mayoria
de aplicaciones el criterio de efectividad de cumplimiento,
donde se abordan temas de eficiencia y satisfaccién del
cliente en la entrega de los productos.

Las dreas de efectividad de soporte y efectividad de
devolucién parecieron no ser una prioridad para la mayoria
de las aplicaciones analizadas por sus bajas calificaciones. A
continuaciéon detallamos la generalidad en las aplicaciones.

Pedidos Ya!, Argentina.
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E ﬁ ci e B ci a Buenas prdcticas

Obtuvieron mayor calificacién las aplicaciones que cuentan
con herramientas de comunicacién directa por la solucién

en so po rte: rdpida a sus problemadticas. Sin embargo, no todas tienen

dichos canales activos o resultan fdciles de encontrar.

Herramienta de

. . Aplicacion
comunicacion directa

Chat Glovo (ARG), Woolworth (AUS),
Deliveroo (AUS), Swiggy (IND), Zomato
(IND), Big Basket (IND), Halodoc (IDN),
Esselunga a casa (ITA), Baemin (KOR),
11St (KOR), Banabi (TUR), Instacart
(USA), Merqueo (COL)

Mensajeria instantdanea Baemin (KS)
(Kakao Talk, Whatsapp)

Centro de llamadas Deliveroo (AUS)*, Swiggy (IND), Gojek
(IDN), Halodoc (IDN), Amazon Prime
Now (ITA), Esselunga casa (ITA), Jumia
(KEN), Walmart (MEX), Domino's (NGA),
Takealot (ZAF)*, Coupang Eats (KOR),
Getir (TUR), Sainsbury (GBR), Morrison's
(GBR), Doordash (USA)

*Deliveroo (Australia), y Takealot (Suddfrica) no tienen activa estas opciones
debido a la pandemia. En el caso de Takealot, advierten que sus empleados se
encuentran en teletrabajo, por ello el Unico acceso de soporte serd a través del
correo electrdnico.
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Debido a las limitaciones que genera el COVID-19, algunas
aplicaciones han tenido que implementar horarios
especificos de contacto como Ucook (Suddfrica), avisos de
demoras en el servicio como Uber Eats (Polonia) o hasta
eliminacién de canales como Takealot (Suddfrica).

Accesibilidad para personas con discapacidad auditiva.
de resaltar el trabajo de 11St (Corea del sur) y Sainsbury’s
(UK), los cuales cuentan con un centro de atencién con
lenguaje de sefas.
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Areas de oportunidad

il Secciones de soporte con baja accesibilidad o confusas
el W-IMVNWe[gle} fucron calificadas con puntajes medios o
bajos. Tal es el caso de Jumia (Nigeria), o fueron Hlglelfslelel

elplo N lI\VAL sl ieI M como Walmart (México).

Por otra parte, aunque el usuario encuentra enlistadas

las soluciones a los problemas mds comunes, segun la
percepcion de las apps, pueden resultar limitantes en caso
de que su inquietud sea otra.

* IRelfaalVlleglel e [-NelolpldeleieM ALiNquUe son usados por la

mayoria de aplicaciones, son calificados como poco
eficientes. Mientras la respuesta a una inquietud sobre
el envio a través de Pyszne (Polonia) tardé 24 horas, las
respuestas nunca llegaron desde Cornershop (México) y

The Food Assembly (ltalia). [S3tRuleleXe W al=1selaa] Vo] e [ gTe}
estd permitiendo a los usuarios solucionar sus problemas en

tiempo real.
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E ﬁ ci en ci a en Buenas prdcticas
° o - Amazon Prime Now (ltalia), Esselunga a casa (ltalia),
cu m pl I m Iento Postrznqtes I(E.E.U.U\’;’sos ::IGe las pozcs oplicocione: lqcuey

ofrecen a los usuarios productos alternativos en caso de
no tener disponible alguno. La mayoria evitar publicar el

producto para evitar errores o como Banabi (Turquia) coloca
un letrero de vendido.

© N - 2 + Se evidencian procesos de entrega de fdcil entendimiento en

Q,  Corca Prodottl o Marche

@

la mayoria de aplicaciones.

il | o funcionalidad de mapas en tiempo real se llevd los
agle)V/I XN l¥]alKe|[XM | Os aplicaciones cumplen en informar

el progreso de las érdenes, incluso cuando la demora es de
dias. Un ejemplo es Amazon Prime Now (ltalia), que por su
alta demanda ya no genera envios de 2 dias, pero mantiene
al usuario informado del estado de su pedido.

3l Avisos generalizados de posibles demoras, tanto en las
entregas, como en la seccién de servicio a cliente. =5xel

informacién modera las expectativas de los usuarios y
hacerlas mds flexibles a luz de la situacién actual.

L)

LE NOSTRE |
PROPOISTE

RICFVI LA SPESA FASCIA ORARIA
@ ™ 5 PRENOTA

Esselunga a casaq, Italia

Llama la atencién que la mayoria de aplicaciones obtienen calificaciones
sobresalientes o muy buenas bajo este criterio,
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Areas de oportunidad

+ Si surge algun problema con el envio,

Este es el caso de Uber Eats (global) y Rappi (LATAM).

+ Sobre las tres aplicaciones italianas se menciona la
dificultad de encontrar turnos de agendamiento de entregaq,
lo cual baja el puntaje de las aplicaciones Amazon Prime
Now, Esselunga a casa y The Food Assembly.

Usaria UXGlliance Mediciones 182



Algunas apps, como UCook y Takealot (Suddfrica)

® °® °®
EﬁCIenCIa en aceptaban devoluciones y debido al problema de salud

mundial cancelaron este servicio. Se entiende que esta
d I o opcién se toma a la luz de la coyuntura, por lo cual no es
evo UC|°nes considerada necesariamente una mala prdctica.
Areas de oportunidad

D o WeIYal-T¢elM [0S procesos de devolucidn casi nunca fueron
encontrados.

« En la mayoria de aplicaciones de envio de comida, no
existen politicas de devolucién de alimentos, solo de
cancelacién o reportes de inconvenientes en la orden. Sin

Yaglele[deleM cuando se presenta un problema con la comida
se espera que el usuario sea el responsable de solucionar
el problema directamente con la tienda o restaurante. Kol

aplicacién no considera tramitar el reclamo, aunque asi lo
pueda esperar el usuario.

Esta seccién fue la que menos
puntuacién alcanzé en todas
las aplicaciones.
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Top 4: mejor
experiencia
al cliente

Usaria UXalliance

Las aplicaciones calificadas con los mejores puntajes por
parte de los consultores son: Instacart (EE.UU.), 11St (Corea
del sur), Gojek (Indonesia), y Doordash (E.E.U.U.).

Aplicacion Pais CS Score CS Score %
Estados Unidos 61/70 87 %
Indonesia 59/70 84 %
Corea del sur 59/70 84 %

Doordash Estados Unidos 59/70 84 %

Mediciones
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Mejor experiencia al cliente

Work for Instacart

Instacart health
and safety update

The health and safety of the entire Instacart
community is always our top priority. We've made a
number of health and safety updates related to
COMID-19 {earonavirus) and intreduced new service
options available on the Instacart platform.

Safely delivering your
groceries and household
essentials

we're working closely with national and local
authorities, as well as health and safety experts, to
actively monitar national health situations and ensure
we operate s and with minimal disruption to
service, We je recommended Health and Safe
nes and have shared them with the shopper
W U0 ensure they take the appropriate
precautions to safely deliver your order,

Leave at My Door Delivery
option

]| @] <

Instacart
Estados Unidos

Seccidén con informacién de

proteccién contra el COVID-19.

Usaria UXalliance

¥ Gojek C
el e

© gojek =

Gomk three 15008 s in esponding Covd 19
Tiga Fokus Area Gojek dalam
Merespons COVID-19

K chstance, ok cromed

#1 Jaga jarak, hindari keramaian

LINDUNGI KELUARGA
DE #DIRUMAHAJA

Kami mendukung gerakan #dirumahaja yang
mengedepankan konsep pambatasan jarak untuk
mencegah penyeharan COVID-19. Hal inl penting
untuk mencegah lonjakan pasian di wakiu
bersamaan. mengingat tasilitas kesehatan juga
mermilki kapasitas, Hal ind kami juga rerapkan datam
selurun operasional kami, balk untuk karyawan
maupun para mitra kami, Untuk memastikan
kenyamanan kamu menggunakan Gojek saat ci
rumah, kami menyediakan fitur pengiriman paket dan

1] @] <

Gojek (GoFood)

Indonesia

Seccidén con informacidén de
proteccién contra el COVID-19.

"= QR

43 22Lho Y R opE <5

OIHLIS!
S=LH9

1St

Corea del Sur

Seccidén con informacién de

proteccién contra el COVID-19.

&«
9 DOORDASH Qrder  Help

General health & safety
information

‘We're monitering information from government
and health officials and will provide updates
here as they become available from trusted

sources.

¥

Food safety guidance
According to the U.5. Food and Drug
Administration (FDA) there is no
evidence of food or food packaging being

associated with the transmission of
COVID-19.

=
@]

Doordash
Estados Unidos

Seccidn con informacidén de
proteccién contra el COVID-19.
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Mejor experiencia al cliente

CUSTOMER
RESOURCES

‘Over the past few weeks, millions of
househaolds across the US. and Canada
have relied on Instacart to deliver their
groceries and essentials during this
uncertain time. Qur teams are working
around the clock to ensure we can
safely serve all members of the
Instacart community.

—_ “our zip code
> alocal stors
rul your cartl

Instacart
Estados Unidos

Informacidn sobre proteccién
para los clientes.

Usaria UXalliance

® gojek =

Home/ Blog/ GoFood/ Stay Healthy — GoFo..

Our Efforts to Keep
Your Order Safe

and Hygienic

GoFood - 16 Mar 2020

Stay Healthy — GoFood's
Preventive Efforts to
Stop the Spread of
Coronavirus (COVID-19)

Hi Gojekers,

During the current global pandemic, it's important
that we prioritize cur health and safety, look after
each other and help curb the spread of the

Coronavinus. For you who #stayathome In support of

] (@] <

Gojek (GoFood)

Indonesia

Protocolos de proteccidén para
la seguridad de los actores del
ecosistema.

CHEN OIHLER 05

0IFEl SRl
XILEXIX] 22012!

CHERS U012 S47 012} 24

A2 OpAS X
LAl 27! HEE

1St

Corea del Sur

Informacidn sobre proteccién
para los clientes.

«
~ POORDASH Order Help

How we're supporting
local businesses

Providing commission relief and
marketing support for new and existing
DoorDash partner restaurants

We're helping restaurants generate up to $200
million in additional sales by offering a package
of financial assistance options that include
commission relief and marketing support for
new and existing DoorDash partner restaurants
to help during this challenging economic time.

In April we announced an additional $100
million in commission relief to support local
restaurants with 5 or fewer locations. Beginning
April 13 through the end of May, more than
150,000 local restaurant partners in the United
States, Canada, and Australia will have their
commissions reduced by 50%.

1 o <

Doordash
Estados Unidos

Informacidén de apoyo para
actores del ecosistema.

Mediciones

186



Mejor experiencia al cliente

GUIDELINES

Shoppers, according to guidance
from the CDC, if you have any of the
following symptoms, immediately
stop shopping and contact your
Physician:

= Fever of at least 100.4 °F (38 °C)

= Cough

= Shortness of breath

Shoppers, if you develop any of these
symptoms, please contact Instacart
Care and netify them that you will na

lmmnr b abla tom sk

Instacart
Estados Unidos

Protocolos de proteccién de
instituciones de salud avaladas.

Usaria UXalliance

< Gojek
@ gojek =
Home/ Blog/ Gojek/ Gojek's Commitment in ..

Protecting our
drivers' wellbeing

Gojek - 20 Apr 2020

Gojek’s Commitment in
Ensuring Driver Partners
Health to Keep Each
Other Safe

HI Gojekers,

Inac

llenging it

ticn like today, »

cease to remind you that your h

riorities. Thus, v
every part of the Gol

safely sible, from helping y

e readed dalivaring v frn

]l @] <

Gojek (GoFood)

Indonesia

Protocolos de proteccidén para
la seguridad de repartidores y
clientes.

W Egmi |
s‘em'mwﬂ

e
080.03.17 &

Of'= WiSICH 7HQIFI4 BHelof chet 20| OtXID U
Guick 7K 2R JHRIRA B2 S48 & 4
&SNS WXSA f M8 O UXA s R4
B B0 it K2 ol ¥ Mol una?

&8 Elf CHISHA Q8 stiIe~

1St

Corea del Sur

Recomendaciones para evitar la
propagacién del virus.

(—
= DOORDASH Order  Help

How we’re promoting
safety across our
platform

For Merchants

Providing guidance from preparation te
pickup

We're providing guidance to merchants en food
safety and are making bag stickers and tamper-
proof packaging available at cost so that they
can seal orders for enhanced safety. To help
minimize contact between the merchant and
the Dasher, we've provided best practices for
facilitating a ne-contact handoff at order
pickup.

Doordash
Estados Unidos

Protocolos de proteccidén para
cada actor del ecosistema.
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Mejor experiencia al cliente

& Jewel-Osco order

L Delivery Instructions

Leave at my door if | am not around

Mobile number

Payment

Opted Out

Titems

b

Instacart
Estados Unidos

Instrucciones adicionales para la
entrega.

Usaria UXalliance

¢ @ immones .
ra mere
Paganan sesual aplikas, ya
;;ﬂer as per In the app, right?
Mohon ditunggu

Please kindly wait

[ Quick Messsges
As ordesed on the app
Hallo

Please leave my food at the
door and Inform me

Plesas loave my food st the
lobby and inform me

Oicay. 'l ba waiting

Oicay, tharks
Thoss messages wil be ransiated
* tot o e,
1l (@] <

Gojek (GoFood)

Indonesia

Comunicacidn directa con chats y

mensajes rdpidos.

TI% DAEMH|A 2

EREEHAT : B 29 - 2064

113% DIRAICEAH| A

vl 01gop| [ 1+ R

MEHE) CUROME Olde

| @] <

1St

Corea del Sur

Atencién a cliente con chat, email
y llamada telefénica.
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En temas de la experiencia con el cliente, las aplicaciones
que sobresalieron en esta métrica comparten las siguientes
caracteristicas:

« Multiples canales de soporte y comunicacién con el usuario.

+ Avisos por inconvenientes o demoras en el servicio debido
a la situacién actual.

+ Suministro de informacién especifica sobre el COVID-19
(algunos incluso tienen una categoria especifica con
informacién).

« Mantienen sus tiempos de entrega iguales que antes del
COVID-19.

Estas aplicaciones consideran la comunicacién con el
usuario una de sus herramientas principales para un
servicio transparente y de calidad. Se ocupan de nivelar las
expectativas de sus usuarios en luz del contexto.

Por ejemplo, Instacart (EE.UU.) tiene a disponibilidad del
cliente tres diferentes canales en los que puede buscar
informacién de soporte. La aplicaciéon cuenta con una
seccidon que habla especificamente del COVID-19, un chat y
comunicacion directa con el repartidor.

Como se mencionaba anteriormente, 11St (Corea del Sur), va un
paso mds alld y cuenta con un centro de atencién de lenguaje
de sefas para usuarios a los que se les dificulta la comunicacién.
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Areas de
oportunidad:
servicio al
clientey
accesibilidad
a informacion

Usaria UXalliance

Aplicacion

Pais CX Score CX Score %

Italia 14 /70 20 %

Holanda 14 /70 20 %

Thuis bezorgd

Polonia

22/70 31%

La razén por la que muchas de las aplicaciones en este
estudio no alcanzaron una calificacién excelente, se debid a la
pobre o nula respuesta de su servicio al cliente.

Ademds de ello, los problemas mds comunes encontrados fueron:

+ Pocas herramientas de comunicacidn directa entre usuario y aplicacién. La
mayoria de aplicaciones cuenta con campos de texto abiertos, pero los mensajes
no son contestados. Si llegan a serlo, tienen un retraso de dias con respecto al
dia de consulta.

+ Instrucciones o preguntas frecuentes sobre el COVID-19 poco accesibles.

+ Lainformaciéon con respecto al COVID-19 y las medidas tomadas fueron
calificadas como insatisfactorias: sus inquietudes no fueron contestadas a
cabalidad o no encontraron la respuesta precisa en la pdgina.

+ No ofrecen alternativas cuando algun producto no estd disponible.

La calificacién de las aplicaciones en servicio a cliente se
generd de la siguiente manera.
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CX Score

de menor a mayor puntuacion.

Nota: Istegelsin (Turquia), es omitida en estd grdfica, debido a que en el momento del estudio no se

pudo generar una compra para evaluar la experiencia del soporte a clientes.

Italia
Holanda
Polonia
Polonia
México
Nigeria
México
Kenia
Colombia
Polonia
Reino Unido
Chile
Indonesia
Colombia
Argentina
Chile
Turquia
Argentina
Turquia
India
Australia
Nigeria
Reino Unido
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The Food Assembly
Thuis bezorgd
Pyszne
Glovo
Walmart
Jumia

Uber Eats
Jumia
Rappi

Uber Eats
Morrisons
Rappi
Halodoc
Merqueo
Glovo
Cornershop
Getir

Rappi
Banabi

Big Basket
Deliveroo
Dominos
Sainsburys

20%
20%
31%

36%
36%
37%
37%
40%
41%

43%
49%
49%
50%
50%
53%
54%
57%
57%
59%
59%
59%
59%
60%

India

India

Suddfrica
Colombia

Italia

Nigeria
Argentina
Australia

Sur Corea
México
Holanda
Suddfrica
Australia

Chile

Holanda

Italia

Indonesia
Estados Unidos
Sur Corea

Sur Corea
Estados Unidos
Indonesia
Estados Unidos

Zomato

Swiggy

Takealot

Uber Eats

Esselunga a casa

Konga

Pedidos Ya

Uber Eats
Baemin

Cornershop

Uber Eats

UCook - Mobisite

Woolworths

Uber Eats

Albert heijn

Amazon Prime Now

Happy Fresh

Postmates
Coupang Eats

Tist

Doordash

GoFood (Gojek)

Instacart

61%
63%
63%
63%
64%
64%
64%
64%
67%
67%
67%
67%
67%
69%
73%
73%
73%
73%
83%
84%
84%
84%
87%
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:Se relaciona la proactividad de las apps que cuidan de su

co nteXtos ecosistema, con la proactividad de sus Gobiernos?

En el andlisis de las aplicaciones, no se pueden dejar

°®
na c I o na Ies y de lado sus contextos. Cada una tuvo que hacer agjustes

segun las regulaciones de los paises en los que operan vy,
® ° . : : :
a I Icqc I ones mientras algunos implementaron medidas estrictas para sus
p ciudadanos, otros tardaron mucho mds en reaccionar.

® . . -
me or Resulta interesante identificar que las apps que fueron
calificadas con la mejor experiencia para los usuarios y
que fueron proactivas en el cuidado de su ecosistema y

o g
ca I Iﬁcadas comunidad, pertenecen a paises que estdn por encima del
promedio en la implementacién de medidas y protocolos
para sus ciudadanos (como el caso de Corea del Sur) o muy

por debajo, por la lentitud de sus actuaciones (como el caso
de Indonesia y EE.UU.).
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Dos ejemplos Indonesia

Gojek

+ Calificada como la aplicacién con mejor experiencia de
usuario de este estudio.

+ La implementacién de medidas de prevencidén para el
COVID-19 no fueron inmediatas a los primeros casos de
personas diagnosticadas.

+ La percepcidon es que la ciudadania se preocupd antes
que el Gobierno por implementar medidas para prevenir el
contagio e incluso la situacién de hambruna ante el freno
de la economia. Se generaron desde alternativas para
garantizar su bienestar econédmico en aislamiento, hasta
organizar su vida en comunidad, para conseguir suministros
de alimentacién entre grupos de vecinos.

+ Desde este mismo contexto, Gojek (GoFood) una aplicacién que
ofrece servicios de envio de alimentos, afronta la pandemia:
+ Informando a sus usuarios de las uUltimas noticias con respecto al COVID-19.

+ Proporciona articulos de desinfeccidn a sus repartidores, asi como en sus
puntos de descanso.

« Alidndose con otras aplicaciones de salud.

+ Involucra a todos los actores de su ecosistema en el combate contra la
propagacién del virus.
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Corea del Sur

1St

+ Por el contrario, Corea del Sur, tuvo una eficiente respuesta
ante el COVID-19 con la activacién de medidas como
multiples estimulos econémicos, estrictas consecuencias

legales al incumplimiento de las medidas de proteccién y
cierre de fronteras.

« Desde esta perspectiva, 11St, una aplicacién de productos
mixtos:
+ Le ensefa a sus usuarios cémo evitar la propagacion del virus.
+ Apoya a los pequefios hegocios con una seccidn especifica para ellos.
+ Promueve los mensajes positivos a sus comercios afiliados.

« Apoya a sus “"vecinos con dificultades” durante el COVID-19 donando 100 wons
(US$8 centavos) por cada comentario que recibe.
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El punto de vista
del usuario

A quiénes les preguntamos

Alemania, Argentinag, Australia, Bélgica, Canadd, Chile,
China, Colombia, Corea del sur, Costa Rica, Emiratos Arabes
Unidos, El Salvador, Espafia, Estados Unidos, Holanda,

India, Indonesiq, Italia, Japdn, Kenia, México, Nigeria,

Nueva Zelanda, Peru, Puerto Rico, Reino Unido, Republica
Dominicana, Suddfrica, Suiza y Turquia.

En todos los paises participantes en la encuesta, los gobiernos han tomado
medidas de aislamiento o cuarentenas obligatorias,

331

Numero de
participantes

30

Paises
encuestados

18

70

Anos
de edad
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A través de una encuesta complementaria al estudio,

Lo q ue quisimos acercarnos a los comportamientos y emociones que
tienen personas alrededor del mundo durante la pandemia

al momento de realizar compras de comidas preparadas,

articulos de supermercado y farmacia.

omo se menciond anteriormente, - ;Qué emociones experimentan al hacer sus compras a
través de aplicaciones de envio a domicilio mientras se
estadisticamente representativa, su encuentran en confinamiento?

+ ¢(Cudles son los comportamientos, frecuencia y hdbitos de
compra de las personas antes y durante la pandemia? ;Qué
cambios han enfrentado?

a las transformaciones vividas
urante este periodo de tiempo de
pandemia frente al consumo de
productos -sobre todo, esenciales- a -+ ¢{Qué emociones experimentan al hacer sus compras en
ravés de apps de envio a domicilio. establecimientos fisicos durante la pandemia?
rroja luces sobre razonamientos de
as personas sobre un cémo, cudndo

por qué comprar de la manera que
o hacen. - ¢(Cudles son las preferencias de articulos a comprar a través

de este tipo de aplicaciones?

+ ¢(Cudl es la frecuencia con la que se hace uso de las apps de
envio a domicilio durante la pandemia?
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Antes de la pandemiaq, ¢como eran los habitos en el uso de

Lo q u e aplicaciones de envio a domicilio?

Un 81% usaba aplicaciones de envio a domicilio desde antes

enco ntra mos ' de la pandemia.

Compras a través de + El 25% asegura que las usaba una o dos veces a la semana.

aplicaciones de envio « Un 11% una vez cada dos semanas y un 23% una vez al mes.

a domicilio.
+ Un 38% de las personas que no solian usar apps para

domicilios argumentaron que preferian elegir sus articulos
personalmente en la tienda, supermercado o restaurante.
+ Un 5% menciond la incertidumbre con respecto a que sus pedidos lleguen

correctamente, un 3% la poca confianza en los métodos de pago y otro 3%
afirmé que desconocia la funcionalidad de las apps.

;Con qué frecuencia usabas aplicaciones de entrega a domicilio ENI=Y de la pandemia COVID-197

No las usaba ANTES de la pandemia I
Una o dos veces al mes

Una vez cada tres meses

Una o dos veces a la semana

Una vez cada dos semanas |
Todos los dias o casi todos los dias |

| | | | |
No. Participantes 0 25 50 75 100
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Durante la pandemia, ¢cambiaron los habitos en el uso de
aplicaciones de envio a domicilio?

« Un 41% de quienes no las usaban, empezé a utilizar este tipo
de aplicaciones debido a la pandemia.

+ El 22% de los encuestados que audn no usa aplicaciones de
envio a domicilios mencioné los siguientes motivos.

+ El 48% sigue prefiriendo elegir articulos personalmente en la tienda,
supermercado o restaurante.

+ Un 36% tiene desconocimiento del manejo que estdn dando los comercios en
cuanto a su bioseguridad y biosanidad.

+ Un 9% continta con la incertidumbre de que su pedido llegue correctamente.

+ Un 7% no confia en los métodos de pago digitales.

;Con qué frecuencia utiliza las aplicaciones |BISIANIIS |0 pandemia de COVID-19?

No las usé durante la pandemia COVID-19 |
Una o dos veces al mes

Una vez cada dos semanas

Una o dos veces a la semana |
Una vez cada tres meses ]
Todos los dias o casi todos los dias ]

| | | | | |
No. Participantes 0 25 50 75 100 125
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¢Hay preocupacion de contagio de
COVID-19 por parte de los usuarios al
ordenar comida a través de una app?

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo
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® Articulos de supermercado 20.1%

® Articulos de farmacia 15.1%

® Comidas rdpidas 22%
Licores

® Postres 11.9%

® Comidas preparadas 23.3%

;Qué se compra a través de los servicios a domicilio?

¢Qué compran con mayor frecuencia los
usuarios de aplicaciones de envio a domicilio
durante la pandemia?

Usaria UXalliance

300
250
200

150

100
. III II
0 _ I.I .I I-l -I

Nunca Esporddicamente A menudo Muy a menudo

Si utilizas aplicaciones de envio a domicilio, jcudles son tus compras mds
frecuentes?

En orden de frecuencia, las compras
corresponden a:

« Comidas de restaurantes: un 23% comidas
preparadas para desayunos, almuerzos y cenas.

- Comidas rdpidas: un 22%

« Un 20.1% de articulos de supermercado.
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Cuando recibes un paquete de 100 _
alimentos, comestibles o
medicamentos a través de una
aplicacién de entrega
;qué tipo de emociones tienes? 75
® Nunca
® Esporddicamente 50 _
A menudo
® Muy a menudo
5 I
0 _ I | | I | I
No. Participantes Felicidad Ansiedad Emocidn Miedo Calma Malestar ~ Seguridad  Sensacién
Entusiasmo de alerta
Emociones: « Al recibir entregas a domicilio el 37% de los encuestados
¢qué representa recibir una manifiestan no tener emociones negativas como ansiedad,
entrega a domicilio? miedo o malestar.

« A menudo la mayoria presenta felicidad, entusiasmo, calma
y seguridad; solo el 25% presenta sensacién de alerta.
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¢Como se cuida el usuario al
recibir una entrega a domicilio?

/1%

Alcohol y gel
antibacterial

Usaria UXalliance

48%

Tapabocas (mascarilla)
y/o guantes

48%

Recibe sin
contacto

027%

Paga sin
contacto
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Lo que
encontramos

Compras de articulos
de supermercado
durante la pandemia.

Usaria UXalliance

Frecuencia y forma de compra: ¢han cambiado los
habitos del usuario?

El 77% de los encuestados han modificado su frecuencia
de compra de articulos de supermercado durante la
pandemia. Para el 53% de estos ha disminuido.

« EI 56% asegura que su forma de comprar u obtener
articulos de supermercado ha cambiado. Un 32% lo hace
ahora a través de una app de domicilios o sitio web.

Emociones: ¢qué representa salir de compras en tiempos
de pandemia o dejar de hacerlo?

+ Si bien no se destacaron sentimientos de felicidad, emocidn
o malestar, algunos manifestaron sentir ansiedad, miedo y
sensacion de alerta de manera ocasional.

« Quienes han dejado de hacer compras presenciales o
las hacen con menor frecuencia afirman que extrafian
las sensaciones de tocar y oler los alimentos, asi como
caminar los pasillos con calma, ir acompaiados de
familiares y amigos, sorprenderse y antojarse.

+ Mencionan que ahora la variedad no es tan amplia, deben
llevar lista de compras, ir directo a lo necesario y actuar
con rapidez.
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Si todavia vas al supermercado 60 _
o tiendas durante la pandemia

;qué tipo de emociones sientes

cuando vas a comprar

alimentos?

40

Nunca

Esporddicamente

A menudo

Muy a menudo 20 | ||| | |
.| 1! Il |

No. Participantes Felicidad Ansiedad Emocion Miedo Calma Malestar  Seguridad  Sensacion
Entusiasmo de alerta
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Frecuencia y forma de compra: ¢han cambiado los

Lo q u e habitos del usuario?
« Laf d id das h biad
ENCONTYAMOS o ei69% de las personas encuestadas, Dentro de este

grupo, la mayoria ya no va a restaurantes y cocinan en sus

Compras de comidas casas

prepuradas durante « EI 27% ahora compra sus comidas preparadas a través de
la pandemia. un app y solo un 1% dejé de ordenarlas en linea.

® Nunca ® Esporddicamente A menudo ® Muy a menudo

68.9%

87.6% 28.7% 79.2%
19.3% 3.6% 23% 10.9%
3.9% 8.2% 30.5% 3%
Voy directamente al restaurante Solicito a alguien que me lo compre y Pido mi comida a través de una Solicito a alguien que pida por mi la
vaya al restaurante. aplicacién de entrega a domicilio o comida a través de una aplicacion de
sitio web. entrega a domicilio o un sitio web.
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Emociones: « La mayoria de personas encuestadas afirma que extraia
cqué representa ir a restaurantes en salir con sus amigos y familia, interactuar, divertirse, ir a un
tiempos de pandemia o dejar de hacerlo? lugar por placer y no por obligacién. Asi mismo les hace

falta la experiencia de comer en restaurantes y compartir,
tener al alcance variedad de sabores sin depender de
habilidades propias para preparar comidas.

+ Pocos siguen yendo a restaurantes, lugares de comida
rdpida o postres, estos son en su mayoria jévenes entre 25y
35 aios de México y Estados Unidos. Este grupo no sefiala
ninguna emocién negativa (ansiedad, miedo, malestar o
sensacioén de alerta), por el contrario, esporddicamente se
sienten entusiasmados y seguros.
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Si todavia vas a restaurantes, 60 _
locales de comida rdpida o de

postres ;qué tipo de emociones

sientes al ir a comer a ellos

durante la pandemia del

COVID-19? 40

® Nunca
® Esporddicamente
@ A menudo 20
® Muy a menudo I I I I
o Il 1. Il I II L. I- III

No. Participantes Felicidad Ansiedad Emocion Miedo Calma Malestar  Seguridad  Sensacion
Entusiasmo de alerta

« Con relacién a las comidas preparadas, el 69% de las
personas ha cambiado su frecuencia de compra. Para el
61% de ellas ahora es menos frecuente.

e El 34% de las personas encuestadas compra una o dos
veces a la semana comidas preparadas; el 19%, una
vez cada dos semanas; el 19% una vez al mes y un 20% no
compra comidas preparadas. Sélo un 8% compra comidas
preparadas casi todos los dias.
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Frecuencia y forma de compra: ¢han cambiado los

Lo q u e habitos del usuario?

« Un 47% afirma que ha cambiado su forma de hacer

e nco ntra mos compras en farmacia. La mayoria lo hace por

plataformas digitales en vez de acudir presencialmente a la

Compras de articulos farmacia.
de farmacia durante - El 37% de los participantes manifesté que ha incrementado

la pandemia su frecuencia de compra de productos de farmacia.

De ellos: 34% lo hace esporddicamente, 30% lo realiza una vez al mes, 25%
cada dos semanas y el 9% una o dos veces por semana.
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Si todavia vas a farmacia 75
durante la pandemia ;qué tipo

de emociones sientes al

comprar medicamentos u otros

articulos?
50
® Nunca
® Esporddicamente
@ A menudo 25
® Muy a menudo
0

No. Participantes

Felicidad Ansiedad Emocion Miedo Calma Malestar  Seguridad  Sensacion
Entusiasmo de alerta

Emociones: ;qué representa
ir a farmacias en tiempos de
pandemia o dejar de hacerlo?

Usaria UXalliance

- El 42% de las personas encuestadas aun visitan
fisicamente las farmacias y afirman no sentir cambios en
el tipo de emociones cuando llegan al lugar.

+ La mayoria de estos son gente joven (18-24 afios) que viven en paises como
México, Colombia, India, y E.E.U.U.

« Un 28% de encuestados que compra de manera
presencial esporadicamente, menciona un rango de
emociones que van desde el entusiasmo y calma, hasta
el miedo, malestar y sensaciéon de alerta.
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é Q u é h ay p or Informacioén suficiente y accesible

Generar una buena comunicacion glsitelgsaleleile]aRI0lileil=121L=]
a p rend e r° ollel-| WAL IIGHIeIRN sobre el impacto de la pandemia en el
°

servicio y el compromiso de las apps con la salud general, es
la respuesta para muchas problemdticas que pueden surgir en

la experiencia del usuario.
*El contenido que se presenta

a continuacidn recopila las Se trata de una decisién que no demanda demasiado
conclusiones del equipo de desarrollo y fue tomada por la mayoria de las apps revisadas
consultores de este estudio sobre en este estudio a manera de ‘comunicados’, articulos de

toda la informacién analizada. ‘Ayudd’ o 'Preguntas frecuentes'.
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¢Un comunicado es
suficiente?

Mas relevante que tener un comunicado completo en
una seccion especifica, es hacer que la informacion sea
contextual al recorrido de lo que el usuario necesita hacer.

En otras palabras, que responda y sea visible para el usuario
cuando éste lo requiera:

+ Una notificacién o banner en la pantalla de inicio, por
ejemplo, si tiene inquietudes sobre el servicio en general.

« Un anuncio que brinde tranquilidad en caso de escasez de
un producto o de alternativas de sustitucién en el momento
de su seleccion.

+ La posibilidad de ver desde la categoria restaurantes los
protocolos de salubridad que se estdn aplicando.

Se recomienda, por supuesto, suministrar informacién en

su justa medida que transmita tranquilidad al usuario y no
ansiedad o alerta, considerando la saturacién medidtica sobre
el COVID-19 que pueden estar experimentando las personas.
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¢Qué pasa cuando
una app elige omitir
totalmente el tema?

No comunicar nada sobre la situacién de emergencia que se
desarrolla a nivel global es minimizar no sélo un problema
mayor, sino incluso las emociones y preocupaciones por las
que pueda estar atravesando una persona.

Significa, en otras palabras, no prestar atencién a las
necesidades de los clientes finales. No reconocer la gravedad
de un problema, y no tratarlo con la diligencia que merece,
puede incidir de manera negativa en la reputacion de un
producto. Es un error en el manejo de crisis.

Ahoraq, algunas aplicaciones optan por no mencionar palabras
clave como ‘COVID-19', ‘'pandemia’ y ‘coronavirus'. Si bien

la transparencia y el lenguaje directo en un tono cercano,
puede generar la confianza y tranquilidad esperadas, omitir
ciertas palabras no necesariamente es una mala prdctica.
Lo relevante es siempre responder a las necesidades de las
personas y responderse a preguntas como las siguientes:
;brindo la confianza que requiere el cliente? ;He generado
indagaciones acerca del lenguaje y tono que uso con

mis clientes? jHe constatado que mi segmento desarrolla
sensaciones adversas frente al lenguaje directo? ;Estd mi
publico saturado con el tema?

Por otro lado, en el estudio se encontraron aplicaciones que
se excedieron en la frecuencia con la que liberaron cambios
para responder a la emergencia, pero resultaron siendo tan
constantes que interfirieron en la experiencia.
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Responsabilidades
compartidas: articulaciony
cuidado del ecosistema

En tiempos de crisis se
evidencia la fortaleza o
fragilidad de los lazos entre
aplicaciones y sus negocios
afiliados, locales propios,
proveedores, shoppers,

repartidores y usuario final.

Al mismo tiempo, se pone
a prueba su capacidad de
respuesta y adaptacion
como un solo ecosistema.

Usaria UXalliance

Apps: mas alla del puente entre producto
y cliente final

El enorme trabajo de las aplicaciones como plataformas que
articulan comercios afiliados, locales propios, proveedores,
shoppers, repartidores y usuarios se evidencia en la
Por
ende, también se evidencia en la capacidad de respuesta y
adaptacién de los mismos como un solo ecosistema.

Estd claro que una pandemia, como problemdtica
impredecible que afecta cada una de las personas de la
cadenaq, requiere que se le brinde atencién a todos ellos.

El hecho de que unas aplicaciones hayan otorgado mds
relevancia a unas etapas que a otras -por lo menos desde lo
que le es mostrado al usuario final- permite percibir la labor
que todavia estd por hacer.
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Se aplauden los esfuerzos

Usaria UXalliance

hacia el cliente final:

+ Los banners, comunicados, hashtags y la ampliacién de
preguntas frecuentes sobre la coyuntura.

+ Se agradecen los descuentos en una economia afectada y
las entregas sin contacto fisico.

« El tono tranquilo y cercano de la mayoria en sus comunicados,
asi como las nuevas secciones para resaltar productos
esenciales o comunicar prioridades en tiempos de entrega.

Es claro que, aunque hay oportunidades de mejora (que

se explicardn mds adelante), el cliente final ha tenido una
relevancia fundamental en cuanto ha sido el enfoque de las
decisiones primarias de adaptacion frente a la pandemia. Ahora
bien, es frecuente, en tiempos de crisis y transformaciones, que
esta inmediatez se concentre en un solo grupo de interés cuando
es imprescindible no descuidar a los demds.

El ejercicio de comparacion de este estudio obliga a poner
la lupa sobre aquello que se comunica poco o es dicho sdlo
por algunas de las apps en sus plataformas:

Los cuidados de limpieza y salubridad en comercios
afiliados o bodegas propias.

+ Las ayudas econédmicas para socios y comercios afilados.

El trabajo cercano por el cuidado de los shoppers.

+ Las medidas de higiene en la preparacién de comidas.
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Responsabilidad de las apps
sobre shoppers y repartidores

Usaria UXalliance

Un usuario informado y solidario se encargard de ver qué
aplicaciones estdn implementando estrategias éticas frente a
sus trabajadores directos o aquellos que trabajan a su nombre y
serd un factor de decisién de compra importante.

Una aplicacién que antes no se ha preocupado por cuidar y
apoyar a sus comercios dfiliados, shoppers y repartidores tiene
un reto mayor en demostrarle al usuario que lo estd haciendo
ahora. Las noticias en medios de comunicacién y denuncias en
redes sociales abundan por estos dias.

En el caso de shoppers y repartidores, sorprende que el apoyo a
la fuerza laboral que se encuentra ‘en primera linead’ se limite en
la mayoria de aplicaciones a la entrega -y sugerencia de uso-
de elementos de proteccion como tapabocas (mascarilla), gel
antibacterial y guantes.

Genera alerta, que de 47 aplicaciones, sélo cinco mencionan
apoyos financieros en caso de afeccién por COVID-19 y

que sdlo una, Postmates (EE.UU.), afirme que para todo el
proceso de adaptacién de la app estdn teniendo en cuenta la
retroalimentacién y comentarios de la flota de repartidores.
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¢Como garantizar que cientos de
repartidores utilicen de manera correcta
un tapabocas si no sienten que les estdan
cuidando?

¢Como garantizar una distancia prudente
al hacer una entrega si la presion de pasar
a un siguiente pedido les obliga a hacer las
cosas con desanimo o de cualquier manera?

cComo generar sentido de pertenencia
y responsabilidad a un repartidor
cuyas condiciones laborales no son lo
suficientemente responsables?
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Es notoria la diferencia entre las aplicaciones donde los
repartidores son empleados directos (como el caso de
supermercados), a aquellas donde los repartidores son
considerados ‘asociados’.

Se evidencia en las aclaraciones sobre si cuentan o no

con seguros de salud, y en la omisién de la sugerencia de
propina en algunos casos. De cualquier manera, la propina
cobra relevancia como manera de delegar a los clientes
finales la responsabilidad de unos honorarios dignos para
repartidores y shoppers.

En un escenario ideal, en la medida en que se creen las
precauciones necesarias para cuidar que los supermercados,
restaurantes y tiendas no sean un foco de contagio, se cuida

de los individuos que hacen las compras o recogen un pedido.

Las aplicaciones revisadas dan cuenta de cémo instrucciones
sencillas pueden hacer una diferencia: Thuis bezorgd
(Holanda) pide a las tiendas que proporcionen desinfectante
de manos para ellos e Instacart (EE.UU.) solicita a algunas de
sus tiendas dfiliadas que sus shoppers eviten largas filas o les
permite la entrada sélo a ellos.
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Las tiendas, restaurantes y proveedores han sido de los mds
afectados ante el freno econémico por el aislamiento social
del COVID-19. Su estabilidad ha quedado en gran parte en
manos del funcionamiento de las plataformas de envios a
domicilio, a quienes pagan por utilizar sus servicios.

Aunque se trata de un actor del ecosistema que tal vez no
espere ser tratado con la misma relevancia que un usuario
final por formar parte de la fuerza laboral, deberia cuiddrsele
de igual manera como estrategia de negocio y -no menos
importante en esta coyuntura- por una responsabilidad ética y
un acto empadtico.

Cuidar de estos restaurantes o tiendas debe pensarse
desde el punto de vista econdmico, pero no limitarse a ello.
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Algunos ejemplos destacados:

+ La eliminacidn de un fee de comisién como lo hizo Uber
Eats (Polonia).

+ Las ventas de cupones de tiendas locales ofrecidas por
Gojek (Indonesia).

+ El soporte brindado por Doordash (EE.UU.) a los comercios
en estrategias de comunicacién y marketing.

+ Las acciones de 11St (Corea del Sur) con proveedores que
tuvieron la oportunidad de vender elementos de eventos
cancelados por motivo de la pandemia, exhibiéndolos como
articulos destacados.

Robustecer el lazo de confianza con ellos, sentir que se esta
en el mismo barco, puede garantizar una mayor y mejor
respuesta cuando se requiere trabajar en conjunto frente a
una crisis.

En el caso de aplicaciones, como Zwiggy y Zomato (India)
que anuncian acciones especificas (recomendadas para
cualquier otra app) en las que solicitan a restaurantes unos

estdndares de seguridad obligatorios, una [elgdlel¥]{eleife]g

y comunicaciéon adecuada facilitan procesos de
acompaiamiento y seguimiento.
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Los Gobiernos hacen su tarea pidiendo al ciudadano cumplir
el confinamiento para prevenir contagios muy altos en poco
tiempo. Ordenar comida o aprovisionarse a través de envios
a domicilio le da al individuo una percepcién de seguridad
porgue el contacto -si lo hay- serd con una Unica persona y
sentird que estd haciendo su parte.

La realidad -y el dilema al que se enfrentaria- es que
probablemente estd cediendo esa responsabilidad a otra
persona que tiene que hacer su trabajo afuera, alguien

que serd el encargado de interactuar con cajeros y otros
trabajadores de la cadena. La comodidad de unos, termina
siendo el riesgo de otros; un riesgo que se toma ante un
requerimiento de cualquier tipo.
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éCual es el deber ser de
las aplicaciones en este
panorama?

A través de la encuesta que se realizé como complemento

a este estudio (y cuyos resultados se exponen en apartados
anteriores) se evidencié que los encuestados que hacen uso de
este tipo de aplicaciones han comprado en un 23.2% comidas
preparadas para desayunos, almuerzos y cenas, seguidos por
un 22% de comidas rdpidas, compras ligeramente por encima
de las de articulos de supermercado, que pueden considerarse
"esenciales”. En menor medida, estdn los postres y bebidas
alcohdlicas, para quienes pueden permitirse hacerlo.

Reforzando lo visto anteriormente, en la medida en que se
garantice la -y se comunique
esto de la manera adecuada- estos dilemas en los clientes
finales disminuyen. En el mismo sentido, empezar a considerar

e elYeinel  [felele [l WeMIeR=1agletelulell v O |0 responsabilidad del
usuario permiten que las y ayuda al

otro se mantengan.

Ejemplos vistos en este estudio, ayudan a pensar las
opciones con las que cuentan las aplicaciones:

+ La promocién de restaurantes de marcas locales a puertas
cerradas con riesgos de cortos ingresos.
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« La venta de cupones para uso posterior también de
tiendas locales.

+ Las sugerencias de compras mayores para compartir con
vecinos cercanos.

« Compras limitadas pensadas para una sola persona que
aseguran no haya malgasto de comida y los articulos en las
tiendas sean suficientes para todos.

En general, comunicar las medidas tomadas en conjunto
puede hacer la diferencia en temas de confianza, credibilidad
y reputacién con respecto a las apps. Es la confirmacién de los
valores que las empresas predican se desarrollan en acciones
y no se quedan en un texto corporativo.

Mds alld de la coyuntura, las acciones respecto a
responsabilidad, empatia, comunicacién y reconocimiento de
las necesidades de las personas del ecosistema (no sélo los
clientes finales) deben ser tareas cotidianas. Es posible afirmar
que su impacto dificilmente serd negativo si se parte de este
compromiso con el cuidado de todos. Las transformaciones
deben tener en cuenta que detrds de todo protocolo, hay algo
mayor: una estrategia cultural, social, de salud, econémica,
politica y -sobre todo- personas impactadas por todas ellas.
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