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RESUMEN. La presente investigacién de tipo explicativo con enfoque cuantitativo tiene
como principal objetivo sustentar laimplementaciény desarrollo de un sistema de gestién
centrado en el cliente, customer centric, basado en inteligencia artificial (machine learning)
como medida de recuperacidn frente al contexto actual, producto de la pandemia mundial.
Ademas, mediante el planteamiento de las herramientas tecnoldgicas necesarias y el
entendimiento de la poblacidn objetivo, se busca redisenar y automatizar el proceso de
atencion de los restaurantes para conseguir una eficaz optimizacion de los tiempos.
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PROPOSAL FOR THE IMPLEMENTATION OF A CUSTOMER CENTRIC MANAGEMENT
SYSTEM BASED ON ARTIFICIAL INTELLIGENCE

ABSTRACT. The main objective of this explanatory research with a quantitative approach
is to support the implementation and development of a “customer-centric” management
system based on artificial intelligence (machine learning) as a recovery measure against
the current context resulting from the global pandemic. In addition, through the approach
of the necessary technological tools and the understanding of the target population, the
aim is to redesign and automate the service process of the restaurants to achieve an
effective optimization of time.

KEYWORDS: customer relationships / machine learning / process control /
automation / organizational effectiveness / restaurants
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INTRODUCCION

Recientes estudios senalan que estamos viviendo en una cultura de la inmediatez. Esta
cultura es producto de la revolucidn digital —la cuarta revolucién industrial—, promo-
vida por las nuevas tecnologias de la informacion y la comunicacién (TIC) que buscan la
rapidez y satisfaccién instantanea de las tareas diarias tanto personales como empre-
sariales (Knust, 2019). La revolucidn digital fuerza a las empresas a permanecer en una
constante busqueda de innovacién tecnolégica.

Como ingenieros industriales, es nuestra tarea identificar nuevas oportunidades de
negocio que se adapten a los modelos de negocio actuales. Asi, se identificé una oportu-
nidad de innovacion en el mercado de restaurantes en el Peru, puesto que es un sector
tradicional. Como especifican Ruiz-Molina et al. (2014), las empresas hoteleras imple-
mentan soluciones TIC; en cambio, los restaurantes no. Sin embargo, como alegan los
autores, la tecnologia afade un valor agregado muy potente al servicio volviéndolo mas
atractivo ante el publico y permite, ademas, obtener mayores ingresos.

Igualmente, es importante tomar en cuenta la actual coyuntura nacional producida
por la pandemia del COVID-19, ya que uno de los sectores mas afectados es el gastrono-
mico. La cuarentena determinada por el Gobierno peruano en abril del 2020 produjo la
caida mas fuerte del sector, siendo esta de -93,78 %, seguin informes del Instituto Nacional
de Estadistica e Informatica (INEI, 2020). Cabe sefalar que, a pesar de que actualmente
los restaurantes ya pueden funcionar de manera presencial, estos deben estar habilitados
para su operacion mediante el cumplimiento del protocolo dictaminado por la Direccion
General de Salud Ambiental (Digesa), que limita el aforo permitido. Este varia entre 30 %
a 50 %, segun la criticidad y el nivel de contagios (Presidencia del Consejo de Ministros,
2021).

Sin embargo, como oportunidad de negocio, la pandemia puso en evidencia laimpor-
tancia de la tecnologia como aliada de esta actividad y de la recuperacién de la economia.
Por ejemplo, algunos centros comerciales instalaron cdmaras con sensores térmicos
para tomar la temperatura de los clientes de forma automatica al pasar por la entrada,
como hicieron Real Plaza Salaverry (Peru: Real Plaza certifica los protocolos de seguridad
de sus malls, 2020) y Larcomar (“Larcomar opera con 15 tiendas y un aforo maximo de
40 % en reapertura al publico”, 2020).

Por su parte, el sector gastronémico implementé como mecanismo para recupe-
rarse la atencion por modalidad de take out y delivery a través de aplicativos como Rappi
y PedidosYa. Por ejemplo, segln resultados de Euromonitor International presentados
en el diario El Comercio, el crecimiento del delivery durante el 2020 fue de 350 % (Chavez
Quispe, 2021). Este ultimo punto sefnala la importancia de la diversificacion de los restau-
rantes, muchos de los cuales no contaban con estas modalidades de atencién antes de
la pandemia y ahora han encontrado en el delivery una forma de ampliar su cobertura.
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Este analisis nos llevod a plantear, como proyecto de investigacién, un sistema de
gestion customer centric para restaurantes basado en inteligencia artificial. El enfoque
customer centric hace referencia al modelo de negocio que busca desarrollar estrategias
alrededor del usuario, con énfasis en la captacidon y generacion de relaciones sdélidas con
los clientes mas valiosos para extender su ciclo de vida (Da Silva, 2020).

El sistema de gestion customer centric propuesto es un sistema de administracion
y control basado en inteligencia artificial que integra las operaciones del restaurante en
favor del cliente final. Mediante una aplicacién mavil, que requiere que el usuario cree un
perfil de inscripcion, podra realizar las operaciones de reserva, monitoreo de aforo en
tiempo real, resefa y pago. Ademas, al contar con una opcion de suscripcion premium,
posibilitara la apertura de loyalty programs entre los restaurantes y los comensales para
poder incentivar la recurrencia de estos. Cabe mencionar que la implementacién de un
sistema informatico atado a la operacion end-to-end del restaurante le permitird a este
monitorear la fluctuacion y comportamiento de los comensales y las comandas, con el
fin de generar informacién para la toma de decisiones y mejora continua del servicio;
ademas, le otorga la capacidad de ser data driven, lo que permitird el andlisis de toda la
informacidn recopilada.

Por ultimo, la realizacion de este proyecto tendria un impacto social y econémico posi-
tivo, ya que generaria empleos, ahorraria tiempo a las familias y serviria como mecanismo
para la recuperacion econédmica de los restaurantes. Asimismo, es importante recalcar que
el diseno del sistema basado en inteligencia artificial propuesto debera seguir las recomen-
daciones generales para el tratamiento de datos en la inteligencia artificial establecidas
por la Red Iberoamericana de Proteccién de Datos Personales, de la que el Peru forma
parte (Aprueban recomendaciones para tratamiento de datos personales en inteligencia arti-
ficial, 2019). En adicién a lo mencionado, desde el algoritmo de reconocimiento de objetos
hasta la aplicacion mévil deben implementarse bajo el marco legal establecido por la Ley de
Proteccion de Datos Personales, Ley 29733 (Congreso de la Republica del Perd, 2011), que
busca garantizar el tratamiento adecuado y el uso ético de los datos personales.

METODOLOGIA

La metodologia utilizada en esta investigacion es de tipo explicativo con enfoque cuanti-
tativo, ya que este tipo de investigaciones busca, en primera instancia, el entendimiento
de un fendmeno para luego definir, describir y asociar las variables alrededor del feno-
meno de estudio para, finalmente, explorar un dmbito/solucién a este desde un enfoque
innovador. En la presente investigacién, primero, se buscdé comprender el impacto de
la pandemia en el sector de restaurantes de Lima y, sobre esta base, se plante6 una
propuesta de rediseno del servicio de atencidn de forma end-to-end, ademads de exponer
los beneficios de la implementacion de tecnologias de machine learning.
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En esta seccion, se detallan las consideraciones para poder llevar a cabo la propuesta
de implementar un sistema de gestidn para restaurantes basado en machine learning, con
el fin de que se pueda monitorear en tiempo real el flujo de comensales dentro del restau-
rante y brindar al cliente dicha informacion mediante un aplicativo mévil. La hipétesis
inicial planteada es que el uso de un sistema de gestidn customer centric basado en las
técnicas de inteligencia artificial permitird una dptima administracion del tiempo de los
consumidores y de los restaurantes.

Como primer paso para determinar la viabilidad de la propuesta, se identifican las
herramientas tecnoldgicas, tanto de hardware como de software, que son requeridas para
el desarrollo del sistema de control de aforo. Con respecto a las tecnologias cloud en las
que se alojaran los servicios de la aplicaciéon mdvil, se realizard un ranking de factores
como costo por gigabyte al mes, almacenamiento, prestigio y seguridad.

Finalmente, se describira el nuevo flujo de las operaciones del restaurante, asi como
las funcionalidades que brindard la aplicacién a los comensales. Se presentaran también
los resultados principales obtenidos de una encuesta, los cuales sirvieron para estimar la
cantidad de transacciones efectivas por usuario.

RESULTADOS

En primer lugar, se establecieron las tecnologias requeridas para el sistema de recono-
cimiento basado en machine learning. Dado que la propuesta parte de la identificacidn
de las mesas llenas y disponibles a través de unas cdmaras, se propone utilizar los
siguientes componentes:

e Jetson Nano: desarrollado por NVIDIA, es una poderosa computadora que
permite correr multiples conexiones neuronales en paralelo para aplicaciones
como clasificacién de imdagenes, deteccién de objetos, segmentacion, entre
otras (NVIDIA, s. f.).

. Camaras: el tipo de camaras que permitird la deteccién de objetos en tiempo
real son las Jetson Nano IMX 219, debido a que poseen un angulo de vision
de 160° con capacidad de grabar videos en alta definicion en condiciones
normalesy de poca luz, y principalmente por ser compatibles con Jetson Nano.

Para que los componentes puedan funcionar, se propone utilizar el algoritmo You
Only Look Once (YOLO), el cual es un modelo de cddigo abierto que permite la deteccion de
objetos en tiempo real utilizando una red neuronal para detectar objetos de las imagenes
(Redmon et al., 2018). Este algoritmo hace posible reconocer las mesas y a las personas
dentro del restaurante, variables que determinaran si una mesa esta ocupada o no.

Asimismo, se plantea utilizar el dataset de Common Objects in Context, que es un
banco de datos de gran escala para deteccion, segmentacion y etiquetado de objetos,
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patrocinado por empresas como Microsoft y Facebook (Lin et al., 2015). El uso de este
dataset hace que el algoritmo sea mas preciso en la deteccion de las mesas y personas a
fin de indicar la capacidad disponible del restaurante, ya que estas bases han sido entre-
nadas en diferentes contextos.

Para el desarrollo del aplicativo movil, se realizd un ranking de factores para evaluar
qué servidor es el mas apropiado para alojar la informacién de la aplicacion y del sistema,
que ademas serd usado como plataforma para el andlisis de la data. Entre los princi-
pales factores para la eleccion del proveedor de servidor, se toma en cuenta el costo por
gigabyte almacenado, la capacidad de almacenamiento, el prestigio (debido a las resefas
de las empresas que los utilizan) y la seguridad que ofrecen. Asi, se consideraron los
siguientes proveedores de servidor:

. Amazon Web Services: esta plataforma posee gran variedad de tipos de alma-
cenamientos, alta seguridad para proteger los datos de la empresa, muy alto
prestigio entre otros proveedores y una capacidad de mas de 500 TB (Amazon
Web Services, s. f.).

. Azure: es considerado el mejor de los servidores por lagran cantidad de empresas
que confian sus datos en su nube. Tiene un poderoso sistema de seguridad y gran
capacidad de almacenamiento (de mas de 500 TB) (Microsoft, s. f.).

. Google Cloud Services: el servicio que ofrece Google en su nube es el mas
conveniente por su capacidad casi ilimitada de TB en operaciones, bajo costo
de almacenamiento y alta seguridad; sin embargo, no posee el prestigio que se
han ganado sus dos competidores (Google, s. f.).

. IBM Cloud: posee una mediana capacidad de almacenamiento (12 TB), protegida
con un sistema de alta seguridad, a un bajo costo. Su principal limitacion de capa-
cidad hace que sea opacado por los otros proveedores en prestigio (IBM, s. f.).

En la tabla 1 se compara los cuatro principales proveedores de servidor en la nube.

Tabla 1

Comparacion de los cuatro principales proveedores de servidor

Proveedor Costo por gigabyte por mes Almacenamiento Prestigio Seguridad
(USD)
Google 0,026 Casi ilimitado Alto Muy alta
IBM 01 127B Alto Alta
Amazon 0,5 <500TB Muy alto Alta
Azure (Microsoft) 0,058 <5007TB Muy alto Muy alta
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Para la eleccion del mejor proveedor, se elaboré una matriz de enfrentamiento entre
los cuatro principales factores para otorgarles una ponderacion clasificatoria, los cuales
se representan como costo = CO, capacidad = CA, prestigio = P y seguridad = S.

Tabla 2

Clasificacidn de factores

Factores COo CA P S Conteo Ponderacion
Co X 0 1 1 2 25,0 %
CA 1 X 1 1 3 375 %

P 1 0 X 0 1 125 %
S 1 0 1 X 2 250%
8

Continuando con la eleccidn, se procede a hacer un ranking de factores con califica-
ciones del 1 al 4 (véase la tabla 3).

Tabla 3

Ranking de factores

Azure AWS Google IBM
Factor Ponde- Puntos Calificacién Puntos Calificacion Puntos Calificacion Puntos Calificacion
racion

CO 250% 3 0,75 1 0,25 4 1 2 05

CA 375% 2 0,75 2 0,75 4 15 1 0,375

P 12,5 % 4 05 4 05 3 0,375 3 0,375

S 250 % 4 1 3 0,75 4 1 3 0,75
Total 100 % Total 3 Total 2,25 Total 3,88 Total 2

El resultado del ranking fue que Google Cloud es la mejor opcién como proveedor de

servicio en la nube.

A continuacion, se presenta el proceso end-to-end del restaurante incorporando el
sistema de gestién propuesto.

En primer lugar, para afiliar a un restaurante a nuestra plataforma customer centric,
la empresa debera obtener fotografias del local en diferentes escenarios (mesas desocu-
padas y ocupadas, platos llenos y vacios). Estas imagenes se registraran en la base de
datos para que el sistema pueda reconocerlas.
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Figura 1

Flujograma de afiliacion de restaurante
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Una vez que el sistema reconozca los diversos contextos del restaurante, la empresa
afiliada recibird un programa que podra instalar en cualquier laptop con sistema opera-
tivo Windows 7 o mayor. El programa le permitira al restaurante gestionar las reservas,
comandasy pagos de forma integral y eficiente. Paralelamente, se instalaran las cdmaras
de reconocimiento en el local. El programa sera testeado bajo la modalidad de stress
testing para identificar posibles vulnerabilidades y garantizar que funcione perfecta-
mente.

El proceso funcional para el usuario es el siguiente. Primero, descarga la aplicacién
movil disponible para i0OS y Android en su smartphone. Luego, registra sus datos; si lo
desea, puede asociar su perfil con su cuenta de Gmail o Facebook. Después, responde un
breve cuestionario sobre sus preferencias culinarias, e introduce su DNI para activar la
opcidn de recibo electroénico y visualizar los descuentos con su entidad financiera, si asi
lo quisiera.

En el homepage de la aplicacidn, el usuario vera los restaurantes recomendados
segun sus preferencias, la recomendacién del mes, los restaurantes top rated, sus
descuentos disponibles, entre otras opciones. Al entrar al perfil de un restaurante, se
mostrard su respectiva calificacion, junto con las resefas escritas por otros usuarios,
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descuentos y promociones para dicha franquicia, y, por supuesto, los locales que posee.
Al seleccionar el local, el usuario podra observar en tiempo real un croquis genérico con
la cantidad de mesas disponibles y un tiempo promedio de liberacién de cada mesa.

Si el usuario desea realizar una reserva en dicho local, tendréa dos opciones (véase
la tabla 4).

Tabla 4

Tipos de reserva de la aplicacion

Tipo Online
de
reserva

On going

Eleccion de fecha y hora segun Limite: tres veces por mes para usuarios

preferencia.

Limite: dictaminado por el restaurante;
en caso de no haber, la opcion no estara
disponible.

freemium.

Reserva semipresencial.

Solo estard disponible dentro de un radio
de 1,5 km con respecto al restaurante.

Se debe realizar con minimo dos horas El usuario puede realizar su pedido

de antelacion. previamente; es valida solo para pagos
con tarjeta. Tolerancia de 5 minutos
después de la hora de reserva; en caso de
incumplimiento, se le cobrara el importe
total de su pedido sin opcién a reclamo.

Diferencias

Si el usuario no cuenta con alguna reserva y no hay disponibilidad de mesas inme-
diata, pero se encuentra dentro de un radio de 1,5 km con respecto al restaurante, podra
anotarse en una cola virtual y se le notificard cuando su mesa esté disponible (el usuario
debe mantenerse dentro de ese radio de distancia durante la espera; de lo contrario, se
perdera su posicion en la cola).

Una vez dentro del local, el usuario podra realizar su pedido mediante la aplica-
cion o, si necesita ser asesorado, el mozo puede tomar la orden de forma tradicional (el
empleado podra registrar la comanda desde la versidn de la aplicacion para el adminis-
trador y asignarla al cliente con su nimero de usuario).

Finalmente, el usuario tiene la posibilidad de realizar el pago desde la aplicacién, si
lo hace con tarjeta, y la confirmacién sera recibida por el restaurante. De tratarse de un
pago en efectivo, el usuario podra solicitar la cuenta mediante la aplicaciéon y enseguida
un mozo se acercara para atenderlo. Cabe senalar que el usuario puede realizar el pago
compartido de la cuenta anadiendo a la reserva a cada uno de sus acompanantes con su
nombre de usuario.
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Postservicio: el cliente, al finalizar su visita, acumula puntos por cada una de ellas y
puede dejar una breve resefa sobre su experiencia (si asi lo desea).

Loyalty program: el usuario por cada visita irda acumulando puntos e ird subiendo de
categoria, con lo cual sus descuentos irdn mejorando y aumentando. Por cada 0,75 soles
de consumo, el usuario obtendra 1 punto. Se han planificado las siguientes cuatro catego-
rias (dos freemium y dos premium):

. Basic: hasta los 1000 puntos

e Light: mas de 1000 hasta 6000 puntos

. Signature: mas de 6000 a 10 000 puntos + suscripcion premium
. Premium Black: mas de 10 000 puntos + suscripciéon premium

Los puntos sirven para subir de categoria, y cada categoria tiene descuentos dife-
rentes. En el caso de las categorias superiores, la cantidad y el porcentaje de descuentos
serd mayor; ademas, se les otorgaran gift cards para ocasiones especiales (cumpleaiios,
aniversarios) y fast passes en eventos culinarios.

Premium: si el usuario desea mejorar ain mas su experiencia, puede acceder a
las opciones premium por un monto propuesto de 20 soles mensuales. Algunas de las
opciones exclusivas que tendra son las siguientes:

. Descuentos exclusivos
. Atencidn preferencial

. Acceso a fast passes para eventos de comida (solo para usuarios Signature y
Premium Black)

. Vales de consumo por cumpleanos, aniversarios, etcétera
. Reservas on going ilimitadas

Como se menciond anteriormente, se realizd una encuesta a 122 ciudadanos de
Lima Metropolitana de entre 18 y 65 anos sobre habitos de consumo en restaurantes
y las funcionalidades de la aplicaciéon propuesta. Como resultado, se determind que, en
tiempos previos a la pandemia, el 65,3 % de los encuestados consumia en un restaurante
cuatro veces al mes o mas. Asimismo, el ticket promedio del 74,3 % de los encuestados
era de menos de 100 soles por persona.

En cuanto a las funcionalidades unicas de la aplicacién, en primera instancia se
consulto sobre la modalidad de reserva on going y el 95 % contesté que estaria dispuesto
a utilizar esta opcidn y hacer su pedido con anticipacion. En segundo lugar, se preguntd
sobre la visualizacion del aforo en tiempo real y al 66,3 % le parecié muy atractiva esta
funcién.
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Figura 2

Flujograma de afiliacion de usuario y uso de la aplicacion
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Otro aspecto importante obtenido de los resultados de las encuestas es la percepcién
del publico ante la suscripciéon premium de la aplicacion. En cuanto a las suscripciones
premium existentes en el mercado, se consultd el monto que los encuestados estarian
dispuestos a pagar: el 49,5 % pagaria menos de 20 soles por una suscripcion, el 4 %
pagaria mas de 20 soles, el 28,7 % estaria dispuesto a pagar 20 soles y el 17,8 % no
estaria dispuesto a adquirir una suscripciéon premium. Sin embargo, con respecto a
nuestra propuesta premium de la aplicacién presentada, el 92,1 % si estaba dispuesto
a suscribirse. Con este ultimo indicador se obtuvo el porcentaje del total de usuarios del
proyecto que estan dispuestos a adquirir nuestra suscripcion premium.

Finalmente, de las encuestas también pudimos obtener tres indicadores importantes
que se tomardn en consideracion para elaborar la ratio de conversion de la aplicacidn,
expresada en transacciones por usuario. En primer lugar, se obtuvo la frecuencia de
consumo en restaurantes antes de la pandemia, que, como se menciond, era de cuatro
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veces al mes o mas para el 65,3 %. Luego se logré determinar la intencidn de descarga,
que fue del 85,1 % de los encuestados, quienes indicaron que estarian dispuestos y total-
mente dispuestos a descargar la aplicacion. Por Gltimo, para determinar qué parte de
los usuarios que descargaron la aplicacidn es activa, se obtuvo la frecuencia de uso de la
aplicacion, que fue de 13,4 %, que representa al porcentaje de encuestados que utilizaria
la aplicacién mds de diez veces al mes. Con estos tres indicadores, se elaboro la tasa de
conversion para la aplicacion, expresada en transacciones por usuario, la cual fue de 0,1.

% frec. consumo * % frec. uso aplicaciéon _ 0,653 0,134

= = 0,1 transacciones
% int. desc. 0,851 /

usuario

Sin embargo, dado el impacto producido por la pandemia, se debe hacer un ajuste
de acuerdo con la frecuencia actual de los comensales. Por ello, para tener un indicador
mas preciso, el ajuste se basé en el informe presentado por Impulso PR y Marketing de
Influencia, que senala que las busquedas de restaurantes realizadas entre los meses de
abrily julio del 2020 se redujeron en 48,6 % (como se cita en Salas Oblitas, 2020). El nuevo
cdlculo de la tasa de conversidn nos dio un total de 0,05 transacciones por usuario.

% frec. consumo * % frec.uso aplicaciéon ) demi 0,653 0,134
* = —
% int. desc. ajuste panderia 0,851

= 0,05 transacciones/ .
usuario

* (1 —0,486)

Segun el estudio realizado, las transacciones efectivas por usuario son de tan solo
el 5 %. Pero si se toman ejemplos como el caso de Yape, que alcanzé los 1,5 millones de
usuarios en su tercer ano (Villalobos, 2019), se podria llegar a tener 75 000 transacciones
efectivas. En escenarios mas optimistas, como el caso de Rappi que al cierre de su primer
ano de operaciones en el Peru alcanzé los 2 millones de usuarios (Rappi cumple un ano
en Pert con mas de dos millones de usuarios, 2019), se tendrian 100 000 transacciones.

CONCLUSIONES

El proyecto tiene un potencial bastante alto, dado que la propuesta es muy atractiva para
el publico, como se pudo apreciar en los resultados de las encuestas. Asimismo, como
Lima es una ciudad gastrondémica, esto permitiria obtener una gran fuente de ingresos.

La implementacion de un sistema de gestion basado en machine learning permitiria
reducir los tiempos durante el servicio del restaurante mediante la automatizacion de los
procesos de toma de érdenes, pagos, reservas, entre otros. Asimismo, los restaurantes
podrian aumentar su capacidad de atencién, dado que la rotacién de las mesas seria mayor.
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La pandemia del COVID-19 ha forzado al Perd a apostar por mas soluciones tecno-
légicas que apoyen a la recuperacion econdmica de los distintos sectores, siendo uno
de ellos el sector gastrondmico. Ante esta situacidn, el proyecto presentado es bastante
atractivo porque ayuda al control del aforo de los restaurantes para garantizar el cumpli-
miento de los protocolos establecidos por Digesa. Igualmente, la automatizacién de los
procesos contribuird a la mejora en la rotacién de las mesas.

La idea de negocio resulta factible, pues los resultados de la encuesta realizada son
positivos: se obtuvo una intencién de descarga del 85,1 % de 122 encuestados. El éxito en
innovacién tecnoldgica en rubros tradicionales como el sector de restaurantes se puede
evidenciar en casos como el de Amazon Go Grocery, que buscé automatizar y optimizar
mediante el uso de la tecnologia procesos de compra en tiendas fisicas. La propuesta
de Amazon esta centrada en la implementacion de un supermercado que funciona con
deep learning y computer vision para mejorar la experiencia de compra. Para ello, se
implementé un método propio de self-checkout que esta disenado para evitar las colas;
este sistema de sensores reconoce al cliente cuando introduce o retira los productos de
su carrito, de manera que al salir de la tienda la orden sea facturada automaticamente
(Never wait in line to check out again, 2020).

Por otro lado, es importante sefalar el impacto de la implementacion de aplicativos
moviles como core dentro de un plan de negocio. Algunos autores, en sus proyectos de
inversion, senalan que la implementacidn de una aplicacion de tipo intermediario resulta
ser uno de los modelos de negocio mas rentables en la actualidad, pues no requiere de
una gran inversion para iniciar operaciones y posee un crecimiento exponencial (Gonzalez
Morales et al., 2018).
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