UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS,
ADMINISTRATIVAS Y EMPRESARIALES
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

TEMA:

Andlisis del impacto socioecondmico del servicio delivery en restaurantes de la

ciudad de Guayaquil por la pandemia Covid-19.

AUTORES:

Guano Carcelén, Mishell Elizabeth

Zarate Quinde, Eliana Maritza

Trabajo de titulacion previo a la obtencion del titulo de

Licenciadas en Administracion de Empresas

TUTOR:

Ing. Bravo Game, Luis Heliodoro, MAE

Guayaquil, Ecuador

21 de febrero del 2022



UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS, ADMINISTRATIVAS Y
EMPRESARIALES

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

CERTIFICACION

Certificamos que el presente trabajo de titulacion, fue realizado en su totalidad por
Guano Carcelén, Mishell Elizabeth y Zarate Quinde, Eliana Maritza, como
requerimiento para la obtencién del titulo de Licenciadas en Administracion de

Empresas.

270 3} HELIODORO
$¥ BRAVO GAME

Ing. Bravo Game, Luis Heliodoro, MAE

DIRECTOR DE LA CARRERA

Eco. Pico Versoza, Lucia Magdalena, Mgs

Guayaquil, a los 21 dias del mes de febrero del afio 2022



UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS, ADMINISTRATIVAS Y
EMPRESARIALES

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

DECLARACION DE RESPONSABILIDAD

Nosotros, Guano Carcelén, Mishell Elizabeth y Zarate Quinde, Eliana Maritza

DECLARO QUE:

El Trabajo de Titulacion, Analisis del impacto socioecondmico del servicio delivery
en restaurantes de la ciudad de Guayaquil por la pandemia Covid-19, previo a la
obtencion del titulo de Licenciadas en Administracion de Empresas, ha sido
desarrollado respetando derechos intelectuales de terceros conforme las citas que
constan en el documento, cuyas fuentes se incorporan en las referencias o bibliografias.

Consecuentemente este trabajo es de mi total autoria.

En virtud de esta declaracion, me responsabilizo del contenido, veracidad y alcance

del Trabajo de Titulacién referido.

Guayaquil, a los 21 dias del mes de febrero del afio 2022

LOS AUTORES

ol ey

[4
Guano Cag':eién, Mishell Elizabeth Zarate Quinde, Eliana Maritza



UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS, ADMINISTRATIVAS Y
EMPRESARIALES

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

AUTORIZACION

Nosotros, Guano Carcelén, Mishell Elizabeth y Zarate Quinde, Eliana Maritza

Autorizo a la Universidad Catolica de Santiago de Guayaquil a la publicacion en la
biblioteca de la institucion del Trabajo de Titulacion, Analisis del impacto
socioeconomico del servicio delivery en restaurantes de la ciudad de Guayaquil
por la pandemia Covid-19, cuyo contenido, ideas y criterios son de mi exclusiva

responsabilidad y total autoria.

Guayaquil, a los 21 dias del mes de febrero del afio 2022

LOS AUTORES:

GG DR el Fige D)

Guano Carcelén, Mishell Elizabeth Zarate Quinde, Eliana Maritza



REPORTE URKUND

& secure.urkund.com

(URKUND -
: Lista de fuentes Bloques "R Abrir sesion

Documento Mishell Guano Eliana.Zarate 100%,.docx (D127685179) (53] Categoria Enlace/nombre de archivo [~

Presentado 2022-02-11 12:51 (-05:00) @ >
[ i ) = _Z4 _1esi \ UR?
Presentado por Luis Heliodoro Bravo Game (luis.bravo02@cu. ucsg.edu.ec) MishellGuano-Eliana ZAme 1e3is50% PARA URKLING.docx -
Recibido luis.bravo02. ucsg@analysis.urkund.com B Fuentes alternativas

Mensaje tesis GUANO - ZARATE Mostrar el mensaje completo @B Fuentes no usadas

196 de estas 70 paginas, se componen de texto presente en 1 fuentes.

[0l < L] @ i~ < > A | Advertencias Z¢ Reiniciar % Compartir (7]
99% LD Activo Archivo de registro Urkund: Universidad Catdlica de Santiagode... 99%

INCLUDEPICTURE INCLUDEPICTURE
“http://upload wikimedia.org/wikipedia/commons/thumb/9/99/Logo _UCSG.svg “http://upload wikimedia.org/wikipedia/commons/thumb/9/99/Logo_UCSG, svg/2000px-
f2000px-Logo_UCSG.svg.png™ \* MERGEFORMATINET INCLUDEPICTURE Logo _UCSG.svg.png” \* MERGEFORMATINET INCLUDEPICTURE
“http://upload wikimedis. org/wikipedia/commons/thumb/9/99/Logo_UCSG.svg "hitp//upload. wikimedia,org/wikipedia/commons/thumb/9/99/Logo_UCSG svg/2000px-
[2000px-Logo_UCSG svg.png” \* MERGEFORMATINEY Logo_UCSG.svg.png” \* MERGEFORMATINET
INCLUDEPICTURE INCLUDEPICTURE
"http://upload.wikimedia.org/wikipedia/commons/thumb/9/99/Logo_UCSG.svg “http://upload, wikimedia.org/wikipedia/commons/thumb/9/99/Logo_UCSG.svg/2000px
/2000px-Logo, UCSG . svg.png”™ \* MERGEFORMATINET Logo _UCSG.svg.png” \* MERGEFORMATINET

& Lors 0
' HELIODORO
BRAVO GAME

Ing. Luis Heliodoro Bravo Game Mishell Elizabeth Guano Carcelén Eliana Maritza Zarate Quinde
CI# 0901468058 CI#0923670111 CI# 0944406503




AGRADECIMIENTO

Agradezco a Dios por ser mi guia en cada paso que doy, mi fuerza cuando
todo se ponia dificil y permitirme cumplir uno de mis objetivos que es culminar mi

carrera universitaria.

A mis padres César Guano y Maria Carcelén, quienes con su esfuerzo me
apoyaron en mi formacion académica, por sus buenos consejos y ensefiarme que para
conseguir algo hay que esforzarse, ver lo maravillosas y luchadoras personas que son

y el amor que tienen a Dios y a la familia, han hecho que sean un ejemplo a seguir
para mi, sé que sin sus buenos consejos y apoyo incondicional nada de esto hubiera

sido posible.

A mi compafiera de tesis y amiga, Eliana Zarate por su amistad incondicional

a lo largo de la carrera, por sus palabras de apoyo y grandes momentos que atesoraré.

Finalmente, quiero agradecer a mi tutor Ing. Luis Bravo Game por el tiempo,

conocimientos y apoyo brindado en el periodo de titulacién.

Mishell Elizabeth Guano Carcelén

VI



DEDICATORIA

A mis padres quienes me brindaron su apoyo incondicional y creyeron en mi

en cada momento de mi vida.

A mis hermanos César y Angelline, quienes son mi fuerza para continuar y

mostrarles con el ejemplo que uno puede lograr grandes cosas si se lo propone.

Mishell Elizabeth Guano Carcelén

Vil



AGRADECIMIENTO

Uno de los aspectos mas esenciales en la vida es ser agradecidos con las
personas que han sido parte de mi formacion académica, es por eso que en primer
lugar agradezco a Dios quien ha sido un pilar fundamental y guia durante toda mi

carrera universitaria.

A mis adorados padres Gustavo Zarate y Maritza Quinde que gracias a sus
esfuerzos y sacrificios he podido culminar esta etapa tan importante en mi vida, por
estar presente en cada momento, ddndome sus palabras de aliento y apoyo para

culminar mis estudios.

A mis hermanos Gustavo, Miguel y Jessica por estar siempre apoyandome.

A veces resulta dificil acostumbrarse a vivir en otra ciudad, dejando de ver a

diario a nuestros padres por alcanzar nuestras metas, pero la vida nos da seres
maravillosos que siempre estan con nosotros, es por eso que quiero agradecer a mi tia
querida Marcia Quinde quien ha sido como una segunda madre, cuidandome,

aconsejandome y preocupandose por mi durante toda la carrera.

A mi amiga y compafiera de tesis Mishell Guano, unas de las amistades méas
bonita y sincera que he encontrado en la universidad, que después de varias noches
de desvelos al fin podemos decir que hemos logrado esta meta, donde cada

sacrificio tiene su recompensa.

Finalmente, quiero agradecer a mi tutor Ing. Luis Bravo Game que, durante
todo este procedimiento, con paciencia y dedicacion ha sabido guiarnos para

culminar con éxito el trabajo de titulacion.

Zarate Quinde, Eliana Maritza

VI



DEDICATORIA

Dedico este trabajo de titulacion en primer lugar a Dios, por darme el don de
la sabiduria y entendimiento para alcanzar este suefio tan esperado, por haberme
guiado durante toda la carrera y por nunca abandonarme en los

momentos més dificiles y darme la fuerza necesaria para cumplir mis objetivos.

A mi madre, Maritza Quinde, que siempre ha estado en todo momento de
angustia y felicidad, gracias por sus oraciones que siempre me han cuidado de todo

peligro, por su apoyo incondicional y por creer en mi.

A mi padre, Gustavo Zarate, por ensefiarme que con esfuerzo y dedicacion
todo se puede, gracias por sus consejos, por nunca permitir que me rindiera y siga
adelante en mis estudios, valoro todo el sacrificio que han hecho por mi, porque

gracias a ustedes he podido culminar esta etapa.

Zarate Quinde, Eliana Maritza



UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS, ADMINISTRATIVAS Y
EMPRESARIALES
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

TRIBUNAL DE SUSTENTACION

Eco. Lucia Magdalena Pico Versoza, Mgs
DECANO O DIRECTOR DE CARRERA

Econ. Flor Karina Govea Andrade, PhD
COORDINADOR DEL AREA O DOCENTE DE LA CARRERA

Ing. Vicente Paul Armijos Tandazo
OPONENTE



CALIFICACION

Guayaquil, 21 de febrero de 2022

Economista

Danny Arévalo Avecillas
COORDINADOR UTE B-2021
ADMINISTRACION DE EMPRESAS
En su despacho.

De mis consideraciones:

Ingeniero Luis Heliodoro Bravo Game, Docente de la Carrera de Administracién de Empresas,
designado TUTOR del proyecto de grado del Srta. Mishell Elizabeth Guano Carcelén, cimplese
informar a usted, sefior Coordinador, que una vez que se han realizado las revisiones al 100% del
avance del proyecto avalé el trabajo presentado por el estudiante, titulado “Andlisis del impacto
socioeconémico del servicio delivery en restaurantes de la ciudad de Guayaquil por la pandemia
Covid-19” por haber cumplido en mi criterio con todas las formalidades.

Este trabajo de titulacion ha sido orientado al 100% de todo el proceso y se procedio a validarlo en el
programa de URKUND dando como resultado un 1 % de plagio.

Cabe indicar que el presente informe de cumplimiento del Proyecto de Titulacion del semestre B-2021
a mi cargo, en la que me encuentro designado y aprobado por las diferentes instancias como es la
Comision Académica y ¢l Consejo Directivo, dejo constancia que los tnicos responsables del trabajo
de titulacién “Anilisis del impacto socioeconémico del servicio delivery en restaurantes de la
ciudad de Guayaquil por la pandemia Covid-19” somos ¢l Tutor Ing. Luis Heliodoro Bravo Game
de la Srta. Mishell Elizabeth Guano Carcelén, y eximo de toda responsabilidad al coordinador de
titulacién y a la direccion de carrera.

La calificacion final obtenida en el desarrollo del proyecto de titulacion fue:10/10; Diez sobre Diez.

Atentamente,

ING. LUIS HELIODORO BRAVO GAME
PROFESOR TUTOR-REVISOR PROYECTO DE GRADUACION

MISHELL ELIZABETH GUANO CARCELEN

Xl



CALIFICACION

Guayaquil, 21 de febrero de 2022

Economista

Danny Arévalo Avecillas
COORDINADOR UTE B-2021
ADMINISTRACION DE EMPRESAS

En su despacho.
De mis consideraciones:

Ingeniero Luis Heliodoro Brave Game, Docente de la Carrera de Admunistracion de Empresas,
designado TUTOR del proyecto de grado de la Srta. Eliana Maritza Zarate Quinde, cimplese
informar a usted, sedor Coordinador. que una vez que se han realizado las revisiones al 100% del
avance del proyecto avalé el trabajo presentado por el estudiante, titulado “Andlisis del impacto
socioeconamico del servicio delivery en restaurantes de la ciudad de Guayaquil por la pandemia
Covid-19" por haber cumplido en mi eriterio con todas las formalidades.

Este trabajo de titulacion ha sido orentado al 100% de todo el proceso y se procedid a validario en el
programa de URKUND dando como resultado un |15 de plagio.

Cabe indicar que el presente informe de cumplimiento del Proyecto de Titulacion del semestre B-2021 a
mi cargo, en la que me encuentro designado y aprobado por las diferentes instancias como es la
Comisién Académica y el Consejo Directivo, dejo constancia que los dnicos responsables del trabajo
de titulacion “Andlisis del impacto socioeconémico del servicio delivery en restaurantes de la
cindad de Guayaquil por la pandemia Covid-19™ somos ¢l Tutor Ing. Luis Heliodoro Bravo Game
de la Srta. Eliana Maritza Zérate Quinde, y eximo de toda responsabilidad al coordinador de
titulacion y a la direccion de carrera,

La calificacion final obtenida en el desarrollo del provecto de titulacion fue: 1O/10; Sobre Diez.

Atentamente,

-

S BRAVO GAME
ING. LUIS HELIODORO BRAVO GAME
PROFESOR TUTOR.REVISOR PROYECTO DE GRADUACKIN

o g O

ELIANA MARITZA ZARATE QUINDE

Xl



INDICE GENERAL

INEFOTUCCION ...ttt bbbttt e e 2
Formulacion del problema ... e 5
Antecedentes de 12 INVESTIGACION ........cceiiiiiieieiecce e 6
Contextualizacion del problema............cooiiiiiiiii e 12
Planteamiento del problema...........ccooviiiieic e 13
ODBJELIVOS. ..ttt 13
ODBJELIVO GENEIAL ......cvieiiiciiccieee sttt reeaesneenreas 13
ODjetiVOS ESPECITICOS......ccuiiiieeiicic st nre s 13
JUSTITICACTON. ... 14
[ 1T 101 (o] 13 SRS 15
HIPOLESIS GENEIAL.....ceiiiiiiiiitiee ettt 15
Preguntas de iNVEStIGaCION ..........cooiiiiieeeere e 16
LIMITACIONES ...ttt bbbttt b bbbt 16
DIIMITACIONES. ...ttt bbbt 16
(OF: 1011 (1] [0 TN OSSPSR 18
1 ReVision BIibHOGIAfiCa .........ccoveiiiieie e 18
1.1. IMAICO LOGICO ...t 18
1.1.1. Analisis de INVOIUCTAAOS .........cvriiriiiiiiiiieeeese e 18
1.1.2.  Arbol del PrOBIEMA ........veeeeeeeeeeee et 19
1.1.3.  ANalisis de ODJELIVOS .....cceeviiiiiiccc e 20

X1



1.1.4.

1.1.5.

1.1.6.

1.2.

1.2.1.

1.2.2.

1.2.3.

1.2.4.

1.2.5.

1.3.

1.3.1.

1.4.

1.4.1.

1.4.2.

1.4.3.

1.4.4.

1.4.5.

1.5.

1.5.1.

1.5.2.

1.5.3.

1.6.

1.6.1.

Estructura analitica del proyecto.........ccccvvveveiieseese e 21

ANALISIS de AlterNAtiVAS .........cccoveieiiieie e 22
Matriz del marco I0QICO ......c.ccuvvieiiee e 22
MAICO TEOFICO . .e.viviiteitieieeie ettt bbbt 24
Teoria de la innovacion y el emprendimiento..........ccccoccvvvveveece e e e, 24
Teoria basada en el crecimiento endOgeNO. ........ccccevveveiiieieeie e 25
Teoria del crecimiento @CONOMICO ..........coiveiririereereee e 25
Teoria del aprendizaje como variable de la productividad. ....................... 26
Teoria del empresario como variable de productividad.............cc.ccocevnene. 27
Marco ReferenCial...........ccoooveiiiiiiieie e 28
Antecedentes referenciales de investigacion............ccocooeevreierieneieene, 28
MarcO CONCEPLUAL .......ccueiiiiieiieieese e 33
El DEIIVEIY. oottt are s 33
INNOVACION. ...ttt 38
Desarrollo ECONOMICO .......cveieieiiieiie e 45
IMPACtO SOCIOECONOMICO. .....ccueeiviereieieete e eee sttt 45
(010 1Y/ 1o L TSP 47
MarcO CONEXTUAL.......eevieeieieee e 47
Tendencias aCtUAIES. .........coveeeieereee e 47
Analisis del Macro entorn0 (PESTAL) .....cccoviiiiiiieieiene e 48
ANAlisis del MICrOBNIOINO. .......ccveiieieceece e 52
MArCO 18QAL........eeiiiii e 53
Constitucion del ECUAAON ........ccuviieiieice e 53

XV



1.7. Identificacion y relacion de las variables ..., 55

1.7.1.  Variable independiente...........ccccoveriiiiiiieii e 55
1.7.2.  Variable dependiente.......cccccvcveiieiiiiiiieese e 55
1.7.3.  Operacionalizacion de las variables..............cccooevieieiieiisie e, 57
(011 (1] [0 1 | OSSPSR 58
2 Metodologia de 1a INVESTIGACION ........c.cviiieiiiieeeeese e 58
2.1. Disefo de 1a INVEStIGaCION. ........c.cocveiviiiiiece e, 58
2.2. Enfoque de 1a INVESLIGACION .........ooviiriiiieice e 58
2.3. Tip0 de INVESLIGACION ......ccveiieieiiieriee e 59
2.4. F A o7 1y [ USSP OTR 60
2.5. PODBIACION ... ..ot e 61
2.6. IMIUBSTIA. ...ttt et e e e s e e e e e nba e e e e annrneeeens 61
2.7. Técnica de recoleccion de datos...........cccvvveeieeii i 63
2.7.1. ENIFEVISIAS. ...oviiii ettt are s 63
2.7.2. ENCUBSEAS. ...t 63
2.8. ANALISIS A8 UALOS ....c.veviiiecie e 64
(0= 11 1] [0 18 1 OSSPSR 65
3 RESUITATOS ... nneas 65
3.1. ANALISIS de reSUITAUOS. .......cveiveiiiicie e 65
3.1.1. Resultados de 1S eNtreViStas. .......coveeiieiiere e 65
3.1.2. Resultados de 1aS BNCUESTAS. .........ccveieiieiiee e 73

XV



3.2 Principales hallaZgos ..........covevviiiiiee e 94
3.3. DISCUSTON ....evviieie sttt bbbttt 95

3.3.1.  Comprobacién del modelo utilizado para la correlacion de las variables.. 96

3.3.2.  Comprobacion de 1as NIPOLESIS. .........ccoviireiiiiiieieiree e 99
3.3.3.  Estadisticas del sector de restaurantes ............ccoceoevereneienenenseseneennes 100
CONCIUSIONES ...t bbbt 103
RECOMENTACIONES........eiiiiieiieie bbb 105
RETEIENCIAS ...t 106
N 0= 10 Lol OSSPSR 121

XVI



INDICE DE TABLAS

Tabla 1 Matriz de INVOIUCTAdOS .........ccccoiiiiiiiiee e 18
Tabla 2 Matriz de marco [OQICO .......c.cccveiieieieeie e 23
Tabla 3 Matriz referenCial ..........cccooe e 32
Tabla 4 Operacionalizacion de las variables............ccccoovieviiiniiicceee, 57

Tabla 5 Poblacion seleccionada de contribuyentes registrados bajo esta actividad 61

Tabla 6 Célculo del tamafio de 1a MUEBSTIA ......eeeeeeeeeeeeeeeeee e 62
Tabla 7 Edad de 10S NCUBSTAAOS .....cooeeeeeeeeeeeeeee e 74
Tabla 8 GENero de 10S ENCUESTAUDS. ......coot ettt ettt e e e e e e e e e eee e 75

Tabla 9 NUmero de personas que laboraban en el establecimiento antes de la

EMEIJENCIA SANTTAIIAL .. .veevieieeiete ittt bbb 76
Tabla 10 Percepcion del movimiento del negocio antes de la emergencia sanitaria 77
Tabla 11 Percepcion de la afluencia de clientes antes de la emergencia sanitaria.. 78

Tabla 12 Percepcion de la preparacion de la empresa para afrontar la crisis sanitaria

Tabla 13 Aplicacion del servicio delivery antes de la emergencia sanitaria ............ 80

Tabla 14 Afectacion de la crisis sanitaria en relacion a la afluencia de clientes ..... 81

Tabla 15 Afectacion de la crisis sanitaria en relacion al cierre del negocio ............ 82
Tabla 16 Afectacion de la crisis sanitaria en relacion al despido del personal......... 83
Tabla 17 Percepcion de la captacion de clientes con el servicio a domicilio ........... 84

Tabla 18 Percepcion del incremento de clientes que solicitd servicio a domicilio ... 85
Tabla 19 Percepcion de la satisfaccion del cliente en relacion al servicio delivery . 86

Tabla 20 Recontratacion de personal ..., 87

XVII



Tabla 21 Medio de transporte para el servicio a domicCilio.........ccccccevvevviiveieiiinnnnn, 88
Tabla 22 Servicio de entrega a domicilio en moto de propiedad del local ............... 89

Tabla 23 Percepcion del beneficio del servicio a domicilio para el incremento de las

VEBINEAS. ...ttt 90
Tabla 24 Uso de plataformas para entrega a domicilio..........ccccccevvevviveiiieiiciennnn, 91
Tabla 25 Uso de redes sociales para la comercializacion de productos................... 92
Tabla 26 Percepcion del uso y utilidad de redes sociales ...........cccocevvevieiiveieiinennnn, 93
Tabla 27 Matriz de COrrelacion............coeoiiiiiciiiicee e 97
Tabla 28 Comprobacidn de 1a hipOtesis .........cccceiveiiiii i 99

Tabla 29 Estadisticas de ingresos netos de restaurantes entre los afios 2015 - 2020

XVIII



INDICE DE FIGURAS

Figura 1 Evolucion del servicio delivery en el segmento empresarial ....................... 7

Figura 2 Evolucion del numero de establecimiento del segmento de restaurantes a

nivel de la provincia del Guayas por numero de empleados entre los afios 2009 al

Figura 3 Evolucion de las ventas del segmento de restaurantes a nivel de la provincia

del Guayas en millones de dolares entre los afios 2009 al 2019............cccceeeveeneennee, 9

Figura 4 Evolucidn de las plazas de trabajo del segmento de restaurantes a nivel de

la provincia del Guayas por nimero de empleados entre los afios 2009 al 2019..... 10

Figura5 Evolucién de la remuneracién promedio del segmento de restaurantes a nivel

de la provincia del Guayas por numero de empleados entre los afios 2009 al 2019 11

Figura 6 Arbol del ProbIEMa.........ccc.cuveeveeeieece e 19
Figura 7 Arbol de ODJELIVOS .........cvvevceeeeeeeeeeeeee et 20
Figura 8 Estructura analitica del proyecto ..........c.ccoceveiiireiiic i 21
Figura 9 Flujo de proceso de compra — venta en delivery.........cccccooevivniiinicnnenn, 36
Figura 10 Proceso de implementacion de la innovacion en la organizacion. ........... 39
Figura 11 Beneficios y costos de la innovacion en la organizacion ......................... 42
Figura 12 Recursos y resultados de la innovacién en la organizacion...................... 43

Figura 13 Estrategias enfocadas en la innovacion aplicada en la organizacion. .... 44

Figura 14 Variacion de la inflacion marzo 2012 — octubre 2021.............ccccovevveneee. 50
Figura 15 Cobertura de la canasta basica familiar.............c.cccooeviiiiiiciiciciieen, 51
Figura 16 Edad de 10S eNCUESLAAOS .........c.eeiuieiiieiii e 74
Figura 17 Género de 10S NCUESTAAOS .........ceeveieiiriiiiiiiesieseee e 75

Figura 18 Numero de personas que laboraban en el establecimiento antes de la

EMEIQENCIA SANITAITA. .. ...veeiie it e e s e e e e e e e re e 76



Figura 19 Percepcion del movimiento del negocio antes de la emergencia sanitaria

Figura 20 Percepcidn de la afluencia de clientes antes de la emergencia sanitaria. 78

Figura 21 Percepcion de la preparacion de la empresa para afrontar la crisis sanitaria

Figura 22 Aplicacion del servicio delivery antes de la emergencia sanitaria............ 80
Figura 23 Afectacion de la crisis sanitaria en relacion a la afluencia de clientes.... 81
Figura 24 Afectacion de la crisis sanitaria en relacion al cierre del negocio........... 82
Figura 25 Afectacion de la crisis sanitaria en relacion al despido del personal....... 83
Figura 26 Percepcion de la captacion de clientes con el servicio a domicilio.......... 84
Figura 27 Percepcion del incremento de clientes que solicito servicio a domicilio.. 85

Figura 28 Percepcion de la satisfaccion del cliente en relacion al servicio delivery 86

Figura 29 Recontratacion de personal............ccccovveiiiieieeie e 87
Figura 30 Medio de transporte para el servicio @ domiCilio ...........cccocvrvrvrinnennnn. 88
Figura 31 Servicio de entrega a domicilio en moto de propiedad del local .............. 89

Figura 32 Percepcion del beneficio del servicio a domicilio para el incremento de las

(V=101 LT TSP PP P PPPOPRURPP 90
Figura 33 Uso de plataformas para entrega a domiCilio..........cccooeveniiiniiiiniennnnn 91
Figura 34 Uso de redes sociales para la comercializacion de productos.................. 92
Figura 35 Percepcion del uso y utilidad de redes sociales...........ccoccovvereviieieninnnn, 93
Figura 36 Célculo del Alfa de Cronbach ... 96

Figura 37 Comparativo de ingresos netos y variacion anual de restaurantes entre los
A0S 2015 = 2020 ... ittt 101

XX



Figura 38 Comparativo de gastos operativos de restaurantes entre los afios 2015 -

XXI



Apéndices

Apendice A. Cuestionario de 1a entrevista..........cccccveieiiere e

Apendice B. Cuestionario de 1a ENCUESLA...........ccvevureiieiiieie e

XXII



RESUMEN

El presente trabajo denominado “Analisis del impacto socioeconémico del servicio
delivery en restaurantes de la ciudad de Guayaquil por la pandemia Covid-19” se
desarroll6 con el objetivo de medir si las entregas a domicilio de productos incidieron
de manera positiva 0 negativa en la industria restaurantera. Para ello, se aplicd una
metodologia de la investigacion mixta, descriptiva, explicativay correlacional, a través
de la cual se identifico la importancia de que los establecimientos de alimentos y
bebidas innoven en canales de distribucion para mitigar los efectos de los factores
externos que afecten la competitividad de las empresas. Los resultados de la
investigacion demostraron que las restricciones de movilidad y la ausencia de
consumidores finales en los locales en la peor época de la pandemia, muchos locales
tuvieron que cerrar sus operaciones fisicas y trasladarlas al &mbito digital, aplicando
diversas estrategias entre las que se encuentran las apps de servicio delivery, lo que les
permitié asegurar sus ventas y ofrecer los productos a los comensales sin que ellos
salgan de su casa, convirtiéndose en estructura permanente de sus servicios, generando

valor a la cadena de restaurantes en la urbe portefia.

Palabras clave: innovacién, restaurantes, socioeconémico, aplicaciones, servicio,
delivery.
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ABSTRACT

The present work called "Analysis of the socioeconomic impact of the delivery service
in restaurants in the city of Guayaquil due to the Covid-19 pandemic"” was developed
with the objective of measuring whether home deliveries of products had a positive or
negative impact on the restaurant industry. For this, a mixed, descriptive, explanatory
and correlational research methodology was applied, through which the importance of
food and beverage establishments innovating in distribution channels was identified to
mitigate the effects of external factors that affect the competitiveness of companies.
The results of the research showed that mobility restrictions and the absence of final
consumers in the premises at the worst time of the pandemic, many premises had to
close their physical operations and transfer them to the digital field, applying various
strategies among which are delivery service apps, which allowed them to secure their
sales and offer products to diners without them leaving their homes, becoming a
permanent structure for their services, generating value for the restaurant chain in the

city.

Keywords: innovation, restaurants, socioeconomic, applications, service, delivery.

XXIV



Introduccion

La direccion de las compafiias, enmarca decisiones asociadas al manejo
productivo de los recursos, es decir, implementar estrategias que conduzcan hacia el
crecimiento de los ingresos de manera constante y a la optimizacién de los costos y
gastos que demanda la actividad operativa de la compafiia, sin embargo, es importante
conocer qué tipos de impactos relacionados con aspectos internos y externos pueden
condicionar el desarrollo econémico de las empresas, porque dependiendo de su
incidencia, se pueden apuntar hacia la canalizacion de esfuerzos sobre la innovacion
de las actividades operativas, plantear formas de distribucion que mitiguen decisiones
gubernamentales o consolidar nuevas formas de comercializacion que diferencien de

la competencia (Martinez, 1999).

La presencia de restaurantes en la ciudad de Guayaquil, aporta con la definicién
de un esquema cultural e identidad de tradiciones propias de la gastronomia de los
ciudadanos y ha estado completamente ligada a uno de los atractivos turisticos que
influyen en las decisiones de turistas locales e internacional en visitar a la urbe portefia

(Ministerio de Turismo, 2018).

A partir de abril del 2020, el panorama se torné en referencias negativas para
el ambito empresarial en el mundo, dénde la presencia de aspectos macroeconémicos
causados por la pandemia por COVID 19 ha comprometido el desarrollo tanto
econdmico como los cambios sociales, con medidas que incluyeron: restricciones de
movilidad, control de aforo en locales que requerian la presencia del cliente y la
eliminacion de reuniones sociales en eventos de caracter publico y privado,
constituyendo escenarios imposibles de controlar y avizorar, que comprometieron la

permanencia de los negocios en el corto plazo (Cruz, 2020).



Para Reyes y Valiente (2020), los aspectos sociales y econdémicos que ha
generado la pandemia por COVID 19 en sector de restaurantes son desalentadores,
enlistado como ejemplo el cierre de locales, despido de personal, disminucion de la
rentabilidad, este concepto fue complementado por Sigiienza, Jacome, y Erazo (2021),
quienes afirmaron que el servicio delivery o entrega a domicilio significé una medida
efectiva, que se acoplé al impedimento que tenian los consumidores de salir de sus
casas, poniendo el producto en sus manos, canalizando un recurso fijo y permanente

en la empresa gastrondémica, porque le permitio generar ventas.

El desarrollo del servicio de entrega a domicilio, se lo puede considerar como
una caracteristica propia de la innovacion, la cual se adapt6 a las condiciones del
mercado que impedian la venta fisica del producto gastronémico, contribuyendo a la
canalizacién de ingresos y cubriendo de esta manera la demanda de un producto que
no se vio disminuido, sino totalmente restringido por la necesidad de evitar el contacto
entre los ciudadanos; asi lo explican los autores Hernandez, Carreon, y Bustos (2021),
quienes definen el concepto innovador como la modificacion de la entrega de un
servicio, tomando como bases los cambios estructurales de un mercado, para asegurar
el mismo rendimiento o incluso superior, que en algunas ocasiones son compatibles

con el rendimiento del capital solicitado por los accionistas.

Se infiere segun diarios locales que la restriccion de movilidad entre abril a
septiembre del 2020, genero un efecto de correlacién entre la demanda gastronémica
de la ciudad de Guayaquil y el nimero de solicitudes de servicio de entrega sobre los
aplicativos presente en el sector como Uber Eats, Glovo y Rappi, siendo clave dicha
opcidén para la permanencia de restaurantes, identificando un nicho de mercado del
cual se pueda generar fuentes de empleos y acoplar como un servicio complementario

al abastecimiento de comida permanente a las familias ecuatorianas.



Segun el portal econdmico Gestion (2021) define una postura a favor del papel
que desemperia la opcién de entrega a domicilio los negocios gastronémicos, no solo
por el antecedente de la pandemia por Covid 19, sino en el aporte de un sector
complementario a la cadena de valor, el mismo que ha generado una demanda
adicional a la presencia fisica del cliente, sin incurrir en costos de infraestructura o
aumento de la plazas de trabajo dentro de la organizacion propia del restaurante, es
decir, la adicién de personal que realice entregas y la necesidad de medios de
transporte, no genero costo adicional de capital de trabajo y operativo en esta clase
negocios, compartiendo aspectos relacionados a la eficiencia porque no hubo inversion

y eficacia porgque se maximizo ventas.

Frente a la disyuntiva de referenciar si la opcion de servicio a domicilio,
ademéas de complementar el desarrollo de la oferta gastrondémica en la ciudad de
Guayaquil, aportd con la creacién de nuevas plazas de trabajo que supli6 la necesidad
de despidos en otras ramas empresariales, se plantea en la presente investigacion
analizar el impacto socioecondmico del servicio delivery en restaurantes de la ciudad
de Guayaquil por la pandemia Covid-19, para lo cual se el estudio se ha estructurado

por capitulos de la siguiente manera:

Capitulo | marco teérico, presenta aspectos asociados a las teorias
instituciones, conceptuales, referenciales y legales, que argumentan el accionar de la
pandemia por COVID 19, la relevancia de la innovacion como estrategias para mitigar
efectos macroecondmicos negativos imposibles de controlar y la necesidad de cumplir
aspectos relaciones a mantener una productividad que sostenga la viabilidad

econdmica de las compafiias gastronomicas, frente a las restricciones de movilidad.



Capitulo 1l marco metodologico, se enlista aspectos que permitan recolectar
informacidn sobre las oportunidades que ha generado el servicio de entrega a domicilio
sobre la productividad en los restaurantes, asi como una opcion de fuente de trabajo
para personas que se quedaron sin empleo, por la contraccion de la demanda laboral
en el sector empresarial ecuatoriano, desde un enfoque de opiniones de los directivos

este tipo de negocios.

Capitulo 1l presentacion de resultados, describe aspectos relevantes que
expliquen el impacto econémico de los servicios delivery en restaurantes enfocados a:
la innovacion en canales de distribucion, desarrollo de servicios complementarios de
la cadena de valor, expansion territorial de la oferta gastronémica y controles de
calidad; mientras que el aspecto social, busca medir: las oportunidades laborales para
desempleados, desarrollo de nuevos servicios, integracion vertical y referencia de

calidad en atencién al cliente.

Finalmente, se enlistan conclusiones que respondan a los objetivos planteados
de cada capitulo, asi como las respectivas recomendaciones de como la presencia de
los servicios delivery, pueden mejorar la productividad de otros sectores sin incluir
opciones de inversion capacitacion e integracion vertical de pequefios negocios con

capital limitado.

Formulacién del problema

La conformaciéon de la formulacién del problema, demanda dos conceptos
importantes para el planteamiento de la pregunta de investigacion, la presencia de
antecedentes al estudio, que expliquen el panorama de los delivery como servicios
complementarios al desarrollo de las actividades de los restaurantes y la

contextualizacion del problema, que exponen las causas y efectos que se infieren en



los aspectos economicos y sociales que ha provocado la pandemia por COVID 19,
siendo el servicio a domicilio una de las estrategias que ayudaron a contener la falta
de ingresos provocado por las restricciones de movilidad de la poblacion, que impidid

la venta fisica del producto en el local comercial.

Antecedentes de la investigacion

El primer servicio delivery se registrd en Italia en 1889, cuando el rey Umberto
y la reina Margherita pidieron a Raffaele Esposito que les entregara una pizza en su
palacio en Napoles, el auge de este servicio se dio en Estados Unidos durante la década
de 1950, durante esa época, las familias, principalmente de la clase media creciente,
dedicaban parte de su tiempo al televisor, esto hizo que restaurantes cada vez tuviera
menos cliente por lo que se vieron obligados a adaptarse y crearon el servicio delivery,
para ello, el televisor fue una parte importante, ya que anunciaban el nuevo servicio de

entrega en casa y sus menus a través de las pantallas (Arango, 2020).

Ademas, el servicio a domicilio sigue existiendo en su forma original, pero con
la aparicion de las paginas web desde el inicio del nuevo siglo, donde las empresas
vendian y ofrecian el servicio de entregas a domicilios mediante la pagina web, uno
de los problemas que existian era la entrega no adecuada y solicitada al consumidor;
es por eso que aparecieron las paginas web que comenzaron a brindar el servicio de
intermediacién entre el consumidor y fabricantes, asi existian empresas que
subcontratan este servicio, el cual se encarga que el pedido cumpla las condiciones
dadas por el consumidor, para que los clientes estén satisfechos y lo recomienden,
ademas dentro de una misma pagina existen mas marca para un mismo producto,

donde el tiempo de la entrega es rapida (Correa y Figueroa, 2019).



Hoy en dia, existen aplicaciones de delivery que realizan pedidos a domicilio,
en donde han llegado para transformar los habitos de los consumidores y modificar el

mercado reemplazando los pedidos por las paginas web y llamadas telefonicas

(Infobae, 2019).

Figura 1

Evolucion del servicio delivery en el segmento empresarial

-
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Nota. Adaptado de Plan de negocio: servicio delivery por conveniencia "2GO,

Correa y Figueroa (2019)

De acuerdo como la Organizacion Mundial de la Salud (2020) por sus siglas
OMS el 11 de marzo del 2020 declar6 al coronavirus una pandemia global haciendo
referencia que su origen proveniente de Wuhan China; en el caso de Ecuador, el
Ministerio de Salud Publica (2021) indico que el 29 de febrero del 2020 se confirmd
el primer caso de coronavirus, lo que incentivo al Gobierno Nacional a tomar medidas
gue mantuvieran el distanciamiento social, considerando que su contagio se propagaba
via aérea, dictando leyes como toque de queda, controles de circulacién por digito de

placa y limitar el aforo fisico en locales comerciales.



Segun Prado (2021), a nivel mundial, el panorama economico de los
restaurantes a inicios del confinamiento fue de total incertidumbre, debido a la postura
determinante de los gobiernos en impedir la atencion de los clientes en la
infraestructura de los comedores y a la falta de estudios sobre medidas de seguridad

que mitiguen o deduzcan las probabilidades de contagio.

Segun datos del Instituto Nacional de Estadistica y Censos (2018) el nimero
de restaurantes formales en la ciudad de Guayaquil ascendian a 6.300 empleando cerca
de 17.300 personas aproximadamente, sin embargo, a nivel total, incluyendo la oferta
informal, el nimero de negocios de comida se incrementa a 48.777 establecimientos,
pero los efectos de la pandemia provoco que 940 establecimientos dejen de existir en

materia comercial entre los meses de marzo a julio del afio 2020.

De acuerdo a los informes presentados a través de la plataforma de Laboratorio
Empresarial del Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (2020), clasifican a la
actividad de restaurantes y servicio movil de comidas bajo la categoria 1561, asociada
al segmento turistico, cuyos datos presentados entre los afios 2016 al 2019, presentan
la siguiente actividad empresarial en funcién al nivel de ingresos en ventas:

Figura 2
Evolucion del nimero de establecimiento del segmento de restaurantes a nivel de la

provincia del Guayas por nimero de empleados entre los afios 2009 al 2019

2009 | 2010 | 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019
B NUmero de empresas 268 307 339 414 436 473 520 521 515 533 479

600
40

o
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o O

Nota. Elaborado en base a Laboratorio empresarial, Instituto Nacional de

Estadisticas y Censos (2020).



En términos de evolucién sobre el nimero de establecimientos de restaurantes
legales, se tiene que, en el afio 2009, los datos registran 268 empresas dedicadas a la
actividad gastronomica, mientras que el 2019 termina en 479 compaiiias, registrando
un decrecimiento con referencia a los datos del 2018 que terminé el afio con 533
establecimiento; cabe resaltar que este nimero no complementa negocios informales
0 que mantienen una situacién de inactividad con el Servicio de Rentas Internas.
Figura 3
Evolucion de las ventas del segmento de restaurantes a nivel de la provincia del

Guayas en millones de dolares entre los afios 2009 al 2019
$ 400,00

$ 350,00

$300,00
$ 250,00
$ 200,00
$150,00
$100,00
$50,00
$0,00

2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019
B A nivel de grupo $ 131,3$159,2$ 189,3$ 232,95 262,85 291,85 323,6$ 308,3$ 340,1$ 371,2$ 375,0

Nota. Elaborado en base a Laboratorio empresarial, Instituto Nacional de Estadisticas
y Censos (2020).

Se observa que, a nivel de ingresos por ventas, el sector de restaurantes muestra
un crecimiento en industria, donde el afio 2016, presenta un afio de contraccion, pero
con menor representacion en funcion a la perspectiva del corto plazo en los periodos

2017, 2018 y 2019.



Figura 4
Evolucion de las plazas de trabajo del segmento de restaurantes a nivel de la

provincia del Guayas por nimero de empleados entre los afios 2009 al 2019
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o

Nota. Elaborado en base a Laboratorio empresarial, Instituto Nacional de Estadisticas
y Censos (2020).

En referencia al nimero de plazas de trabajo que gener6 hasta el afio 2019 el
segmento de restaurantes, se tiene 11.774 empleados, cuya tendencia se mantuvo en
decrecimiento con referencia al 2018, luego de una breve recuperacion con respecto al
panorama del afio 2017, sin embargo, se destaca que el incremento del mercado laboral
se dio entre los afios 2009 al 2015, pasando de 5.372 puestos de trabajo hasta 12.128,

contahilizando mas del doble en menos de 10 afos.
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Figura 5
Evolucion de la remuneracion promedio del segmento de restaurantes a nivel de la

provincia del Guayas por nimero de empleados entre los afios 2009 al 2019
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Nota. Elaborado en base a Laboratorio empresarial, Instituto Nacional de Estadisticas

y Censos (2020).

Segun los datos sobre la remuneracion promedio que paga el segmento de
restaurantes a sus empleados, se tiene que en el afio 2009 parti6 de $ 285.88 ingresos
netos hasta $481.85 en el afio 2019, presentando un comportamiento lineal con
tendencia de crecimiento; es decir, se ha aumentado el beneficio de los ingresos para

los trabajadores.
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Contextualizacion del problema

Tomando como referencia este panorama referido en los antecedentes del
problema, a continuacién, se plantean los siguientes escenarios que se tratan de

demostrar en el presente trabajo de investigacion:

La reduccidn en las ventas en los restaurantes, producto de las restricciones de
movilidad y la fijacion de toques de queda que impedia que el cliente se acerque al
local fisico, generd que los restaurantes tengan una dependencia hacia el uso del
servicio delivery como un canal importante para que el producto llegue a las manos
del cliente ¢qué tipo de protocolos de seguridad implementaron las aplicaciones
moviles para evitar el contagio masivo de COVID 19 en cuanto a la manipulacion de

los alimentos?

Los servicios delivery se adaptaron a toda clase de empresas productivas,
siendo uno de ellos el sector gastronémico, convirtiéndose en un complemento de la
cadena de valor en los restaurantes ¢Qué tipo de recursos fisicos emplearon estas
aplicaciones moviles, para coordinar de manera eficiente el compromiso del repartidor,
mantener la calidad del producto y evitar que la marca seleccionada del restaurante,

presente inconvenientes con el consumidor final?

La reduccién del nimero de pedidos del cliente de manera fisica en el local
comercial, fue uno de los elementos que comprometieron el mantenimiento operativo
de los trabajadores en el restaurante, provocando una capacidad instalada innecesaria
y la generacion masiva de despidos en el sector de restaurantes incrementando con ello
la tasa de desempleo ¢(como la presencia de aplicaciones de servicios moviles

contribuyd a generar una demanda fija de pedidos, gestionar los pagos de manera
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eficiente y promover fuentes de trabajo a los repartidores bajo las condiciones legales

establecidas por el codigo de Trabajo?

Para sintetizar estas interrogantes, se toman como base para el desarrollo
aspectos teoricos y metodoldgicos, a fin de argumentar una respuesta valida tanto en
experiencias de los directivos de los restaurantes, como personas que en la actualidad
forman parte del servicio delivery en la ciudad de Guayaquil, se plantea la siguiente

pregunta de investigacion:

Planteamiento del problema

¢Cuales son los factores que incidieron en el impacto social y econémico del
servicio delivery en los restaurantes de la ciudad de Guayaquil tomando como

escenario macroecondémico la pandemia por Covid-19?

Objetivos

Objetivo General

Analizar el impacto socioeconémico del servicio delivery en restaurantes de

la ciudad de Guayaquil por la pandemia Covid-19.

Obijetivos Especificos

e Fundamentar te6ricamente la importancia de la innovacion en canales de
distribucion como estrategia para la mitigacion de posibles impactos sociales y
econdmicos en restaurantes a través de la revision de articulos cientificos de
estudios relacionados.

e Establecer por medio de un marco metodolégico los factores que incidieron en el
ambito social y economico en los restaurantes de la ciudad de Guayaquil que

utilizaron el servicio delivery durante el afio 2020.
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e Presentar un informe a nivel socioecondémico sobre la incidencia de los servicios
delivery en restaurantes de la ciudad de Guayaquil.
e Describir las oportunidades de crecimiento que tienen los restaurantes de la ciudad

de Guayaquil frente a un nuevo confinamiento utilizando el servicio delivery.

Justificacion

Frente a los problemas que se han venido presentando a causa del Covid-19,
han surgido nuevas alternativas, como lo es el servicio delivery, el cual ha sido unas
de las mejores soluciones para reactivar la economia del sector de restaurantes, por
esto algunos de los negocios se aliaron a los servicios delivery como PedidosYa,
Rappi, Uber Eats, para asi sobrevivir y afrontar la pandemia, utilizando herramientas
como el marketing digital con el fin de llegar a los consumidores de una manera mas

rapida (Iniciativa Cluster de Gastronomia, 2020).

Para la industria restaurantera la pandemia del Covid-19 ha sido un fuerte
golpe, dado a que la circulacion de personas se ha visto restringida, sumado a las
medidas establecidas de distanciamiento social, provocando que la demanda de los
consumidores disminuyera. Dado a esta situacion, ha afectado no solo a los flujos
financieros de los restaurantes sino también a los proveedores, colaboradores y toda la
cadena de valor. La mayoria de los restaurantes han tenido que cambiar su modelo de
negocio para ofrecer comida con entregas a domicilios con el objetivo de evitar la

quiebra y el desempleo masivo (Deloitte, 2020).

Por tal motivo, los restaurantes han tenido que adaptarse o cerrar sus locales,
debido a la pandemia y las restricciones establecidas, haciendo uso de los servicios

delivery, buscando asi satisfacer las necesidades de los consumidores, ya que para los

14



duefios de los restaurantes hoy en dia es un reto conquistar el mercado del servicio a

domicilio (ElI Comercio, 2021).

La progresiva reactivacion econdémica del pais en los diferentes cantones a
inicios de la emergencia sanitaria, por motivo de la cuarentena llevo que las familias
opten por pedir comida por medio de los servicios delibery, donde el aumento de los
alimentos por los consumidores ha permitido establecer nuevos negocios, ademas en
el mes de marzo y julio del 2020 el Servicio de Rentas Internas (SRI) indica que 854
restaurantes abrieron, asi mismo 940 negocios cerraron. Por ende, unas de las ventajas
de ciertos restaurantes que ya contaban con el servicio a domicilios pudieron trabajar
de manera inmediata realizando sus pedidos, pero otros restaurantes que no contaba
con el servicio delivery tuvieron que incorporar y adaptarse a esa modalidad en sus

restaurantes (EI Comercio, 2020).

Hipotesis

De acuerdo con Mufioz (2015) las hipotesis son los medios para responder a
las causas y efectos que constituyen el problema planteado, las mismas que se
formulan cuando en el transcurso de la investigacidn se quiere probar una suposicién
0 dar una respuesta tentativa, tomando en consideracién que estd sujeta a

comprobacion.

Hipotesis General

H1: El servicio delivery impacta socioeconémicamente a los restaurantes de la

ciudad de Guayaquil por la pandemia Covid-19.

Ho: El servicio delivery no impacta socioecondmicamente a los restaurantes de

la ciudad de Guayaquil por la pandemia Covid-19.
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Preguntas de investigacion

e ;Cudles son los fundamentos teoricos que describen la importancia de la
innovacion en canales de distribucion como estrategia para la mitigacion de
posibles impactos sociales y econémicos en restaurantes?

e ;Cdomo se puede medir los factores que incidieron en el ambito social y econémico
en los restaurantes de la ciudad de Guayaquil que utilizaron el servicio delivery
durante el afio 2020?

e ;De qué manera la estrategia delivery impactd a nivel socioeconémico a los
restaurantes de la ciudad de Guayaquil?

e (Cudles son las oportunidades de crecimiento que tienen los restaurantes de la

ciudad de Guayaquil frente a un nuevo confinamiento?

Limitaciones

A continuacion, se detallan las limitaciones que se tuvieron al momento de

elaborar la investigacion:

e Riesgos que conlleven a un nuevo confinamiento por medio de decreto del

Gobierno Nacional frente a una tercera ola por COVID 19

e La pandemia Covid-19 dificulta el acceso a ciertos restaurantes para obtener

la informacion necesaria para la investigacion.

e Al ser un tema actual, carece de aportes que puedan sustentar la presente

investigacion.

Delimitaciones

Las delimitaciones que se abordara en la investigacion son:

16



Se tomard informacion de diferentes restaurantes sin distincion del tipo de
comida que se oferte en la ciudad Guayaquil y que tengan como opcion el

servicio delivery.

El trabajo de investigacion sera desarrollado en cuatro meses.

La investigacion se enfoca en el servicio delivery durante la emergencia

sanitaria, el cual sera analizado para conocer su impacto socioeconémico.

Los datos asociados a los factores sociales y econémicos en el estudio
comprenden exclusivamente restaurantes ubicados en Guayaquil que estén

afiliados a las aplicaciones de servicios delivery Uber Eats y Pedidos Ya.

Se tomaré el periodo 2020 al 2021 para el anélisis.
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Capitulo 1

1 Revisién Bibliografica

1.1.Marco Légico

1.1.1. Andlisis de involucrados

En el presente trabajo de investigacion es de vital importancia la participacion
de los principales involucrados desde el inicio del proceso, por lo que, identificar los
grupos que pudieran estar relacionados de manera directa o indirectamente con el
problema y a su vez analizar sus dindmicas, permite que se tenga mayor objetividad al
proceso de planificacion.

Tabla 1
Matriz de involucrados

- Recursos
Grupos Intereses Problemas recibidos y
mandatos
Disponibilidad del
servicio a
Acceder a la oferta Medidas de restriccion y domicilio en
gastrondmica sin salir de confinamiento restaurantes de la
casa Demora en los tiempos de entrega; ciudad de
Clientes Generar ingresos y costos variables segun el recorrido Guayaquil
oportunidades de de la entrega; mantener la calidad Forma de
desarrollo para las del producto entregado por el afiliacion de
plataformas digitales restaurante restaurantes;
contratacion legal
de repartidores
Mantener el nivel de - )
Proveedores . lliquidez de los restaurantes; o
ventas de los insumos y DY , Cumplimiento de
de : : disminucién del nimero de
restaurantes materias primas para los pedidos pagos acordados.
restaurantes
Mantener su plaza de .
N L Incremento del desempleo; cierre .
Empleados trabajo fija y cumplimiento T Cancelacioén de
L de restaurantes; iliquidez para el
del de sus beneficios laborales P : contratos de
. P pago de ndmina; despido .
restaurante  mandatorios en el cédigo . ! trabajo
; intempestivo
de Trabajo
Disponibilidad del
. Incremento acelerado del nimero  acceso a la salud y
Controlar y reducir los ; -
P . de contagios desde marzo del tratamiento
Asesores indices de contagio de

COVID 19 en la poblacién

2020; colapso del sistema de salud
publica y hospitalario

oportuno de
pacientes por
COVID 19.
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1.1.2. Arbol del problema

Realizar un andlisis de problemas se considera fundamental para tener un buen
resultado, porque se establecen las estrategias que implican la preparacion del trabajo

de investigacion.

Figura 6

Arbol del problema

Disminucion Forma de Forma de
dela contratacion afiliacion de
EFECTOS capacidad de legal de los restaurantes
compra repartidores

Despido Tercerizacion

Medidas de restriccion P laboral en la

- > masivo del S
y confinamiento ersonal contratacion de
P repartidores
PROBLEMA Impacto socioeconémico que ha ocasionado el servicio delivery en restaurantes
CENTRAL de la ciudad de Guayaquil por la pandemia Covid-19
Limitado acceso a la Redqccmn Incremento de
. del nivel de
salud en pandemia por ingresos en la tasa de
Covid 19 restaurantes desempleo
- Ausencia de . .
Desconocimiento protocolos Ausencia de Desconocimiento
CAUSAS de informacion de infraestructura dela
bibliografica bioseguridad en servicios metodologia
delivery
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1.1.3. Anadlisis de objetivos

A partir de que las causas se identifiquen, las alternativas seran mas precisas

para poder resolver el problemay cumplir con los objetivos propuestos.

Figura 7

Arbol de objetivos

Detalles de
Incremento de la Detalle de_f,orma de forma de
- contratacion legal A,
capacidad de compra - afiliacion de
de los repartidores
restaurantes
Detalle de las Alternativas a Beneficios del
medidas de la Servicio
restriccion y contratacion delivery como
confinamiento del personal plaza de trabajo
MEDIOS
Anélisis del impacto socioeconémico que ha ocasionado el servicio
delivery en restaurantes de la ciudad de Guayaquil por la pandemia
Covid-19
OBJETIVO
GENERAL
Factores que Factores que
L . Factores que
limitaron acceso redujeron el .
: incrementaron
ala salud en nivel de la tasa de
pandemia por ingresos en desempleo OBJETIVOS
Covid 19 restaurantes P ESPECIFICOS

Planes
que Demanda de : Demanda de Necesidades de
infraestructura o
frenen la protocolos de en servicics liquidez en pagos
curva de bioseguridad deliver de némina
contagios Y
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1.1.4. Estructura analitica del proyecto

En la estructura analitica del proyecto, se describen las actividades a realizar,

para cubrir los componentes que cubran el propdésito del estudio, teniendo como

resultado el cumplimiento de los fines del trabajo de investigacion; estos se presentan

a continuacion:

Figura 8

Estructura analitica del proyecto

Incremento de la Contratacion Afiliacién
capacidad de legal de los legal de
compra repartidores restaurantes
Anédlisis del impacto
socioecondémico que ha
ocasionado el servicio
delivery en restaurantes
de la ciudad de
Guayagquil por la
pandemia Covid-19
Programas de Detalle de la
N Manuales de L
capacitacion . : estructura de Situacion
bioseguridad . . L
sobre formas de ara funcionamiento de econémica de los
contagio por emplea dos los servicios restaurantes en 2020
Covid 19 P delivery
Detalle de Formas (_1,e .
Proponer contratacion Nivel de
capacitaciones recursos de de ingresos
bioseguridad .
repartidores
Detalle del Detalle de Fo_rr_nagrde
) proceso en afiliacion Impacto
sumario de
Lo caso de de de costos
capacitaciones .
emergencia restaurantes
Contratacion Medios de NUmero
de personal de Presupuesto 200 de
salud de recursos hago .
. electrénicos despidos
capacitador
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1.1.5. Andlisis de alternativas

En el andlisis de alternativas se deben establecer acciones con el fin de
solucionar el problema, herramientas como el arbol de objetivos buscan acciones
concretas y efectivas. Ademas, el analisis requiere que se identifiquen las posibles
estrategias con la finalidad de alcanzar los objetivos propuestos en el trabajo de

investigacion.

Entre las alternativas estan:

e Uso del servicio delivery
e Control de calidad

e Control de las medidas sanitarias

1.1.6. Matriz del marco logico

En la siguiente matriz de marco logico, se presenta un resumen de los objetivos
y actividades, indicadores que son los resultados especificos a alcanzar. Ademas,

fuentes de verificacion y los supuestos.
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Tabla 2

Matriz de marco légico

. _— . Fuentes de
Jerarquia de objetivos Indicadores e Supuestos
verificacion
Fin.  Describir  las .
. El uso del servicio
oportunidades de .
. . . delivery por parte de los
crecimiento que tienen . Estadisticas .
- Nivel de ventas. L. restaurantes,  permite
los restaurantes de la . . .. macroecondémicas del
. .- Nivel de inversion atender una demanda
ciudad de Guayaquil - sector
- Rentabilidad sobre . agregada fomentada por
frente a un nuevo - Entrevista a experto

confinamiento
utilizando el
delivery

servicio

Proposito. Presentar un
informe a nivel
socioeconémico sobre
la incidencia de los
servicios delivery en

restaurantes de la
ciudad de Guayaquil.
Componentes.
Fundamentar
tedricamente la
importancia de la

innovacién en canales
de distribucion como
estrategia  para la
mitigacién de posibles
impactos  sociales 'y
econémicos en
restaurantes a través de
la revision de articulos
cientificos de estudios
relacionados.

Actividades.
Establecer por medio de
un marco metodol6gico
los factores que
incidieron en el ambito
social y econémico en
los restaurantes de la
ciudad de Guayaquil
que  utilizaron el
servicio delivery
durante el afio 2020

activos operativos

- Tasas de empleo

directo e indirecto.
- Capacidad
hospitalaria de la red de
salud publica

- Nivel de ingresos de

los repartidores vy
trabajadores de
restaurantes

- NUmero de locales
afiliados a las
plataformas de delivery

- Ndmero de
establecimientos

gastrondmicos

- Variacion porcentual

de la evolucion en
ventas entre los afios
2019 y 2020.

- Variacion del niamero
de plazas de trabajo en
el sector de restaurantes
entre los afios 2019 y
2020.

financiero

- Encuestas
- Estadisticas  del
empleo y subempleo,
Banco Central del
Ecuador

- Estadisticas  del

Ministerio de Salud
Plblica
- Estadisticas de las

plataformas de delivery
- Estadisticas
empresariales INEC

- Historico de ventas
del sector de
restaurantes INEC
- Estadisticas de empleo
y subempleo en el
sector de restaurantes
INEC

la necesidad de compra

a domicilio de los
clientes.
El uso del servicio

delivery ha sido una
estrategia fundamental
en los restaurantes para
mantenerse posicionado
en el mercado.

La innovacién en
canales de distribucion
es un factor asociado al
desarrollo del modelo
de negocios de
restaurantes

El servicio delivery
incidié en el
mantenimiento de la
actividad operativa en
restaurantes
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1.2.Marco Tebrico

1.2.1. Teoria de la innovacién y el emprendimiento.

En primer lugar, Schumpeter (1942) determiné que tanto la innovacién como
la invencion son términos distintos. El autor establece que cuando un emprendedor
innova, se trata de la introduccion de nuevas formas de produccién, ya sea para
desarrollarla en una organizacion existente o en una nueva. Asi mismo, explicé que
innovacion también es usar procedimientos de produccion que ya existen junto con

otros diferentes, a fin de conseguir la tan anhelada “ventaja competitiva”.

También considera innovacion cuando se comercializa y usa medios de
produccidn que entregan ventajas en comparacion a los existentes; asi también cuando
“se mejora un producto o servicio existente...” (Schumpeter, 1942, p. 65). Ademas,
manifestd que “todo modelo de negocio nace del tema de equilibrio que puede existir
entre costos, gastos, ingresos Yy el nivel de beneficios que puede recibir un accionista
por el aporte de capitales a la compaiiia”. No obstante, la organizacion tendréd que usar
“conceptos de satisfaccion total”, donde se oferte un producto que cubra una necesidad

y que pueda ser pagada por el usuario final.

Por otra parte, es necesario monitorear el mercado, para que los productos se
mantengan delante de los competidores, ofreciendo algo mas, un valor agregado,
precisamente para no arriesgar la supervivencia de la empresa (Baurmet y Gutierrez,

2018).

Si bien es cierto que “la innovacion solo se la implementa luego de la fase de
invencion”, esto solo puede darse en el caso de no existir “riesgo de cambiar el

producto o que su tiempo de vida 1til este totalmente terminado” (Labarces, 2015). A
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nivel organizacional, se debe considerar contratar personal que esté dispuesto a rotar

en funcion de las necesidades de la organizacion.

1.2.2. Teoria basada en el crecimiento enddgeno.

Nelson y Phelps (1966), determinaron que la teoria basada en el crecimiento
endogeno se refiere a que la innovacion no se expresa solo fisicamente, a través del
producto, sino que también se expresa en la productividad de la empresa, con ideas
que inspiran. En resumen, la innovacion es el fruto del pensamiento humano preparado
y calificado, que es capaz de detectar oportunamente falencias, evaluando
concretamente y difundiendo la referencia general para lograr “distinguir planes de
ejecucion que estan acordes a la realidad productiva de la empresa o posiblemente son

dificiles de alcanzar por el considerable coste que requieren para el cambio”.

En sintesis, la necesidad de contar con personal altamente calificado es
inquietante, ya que significa la consecuencia del compromiso del talento humano que
conforma la empresa, que busca incorporar, al interior de sus esquemas operativos,

brillantes ideas (Roldan, 2017).

1.2.3. Teoria del crecimiento econémico

En base a la perspectiva keynesiana, los autores Cérdenas y Michel (2018)
mencionaron que el crecimiento econémico se da en un ambiente en el que existe
division del trabajo, inversion, acumulacion e innovacién, asi como otros agentes
productivos (p. 3), puesto que la estimulacion de la demanda provoca un incremento
del poder adquisitivo basado en el empleo cuando existen crisis, con la

implementacion de politicas monetarias y fiscales.

25



1.2.4. Teoria del aprendizaje como variable de la productividad.

Para los autores Jones y George (2010), la teoria del aprendizaje como variable
de la productividad, gira en torno a la problematica por la que atraviesan los gerentes
de las compafiias. A esto se le denomina alta diversidad. De otra forma, también deben
es indispensable la atencion y resolucion de “muchos problemas de manera

simultanea”. A esto se le conoce como fragmentacion.

Asi mismo, es comun que los gerentes deban “tomar decisiones de golpe”, a
esto se le llama brevedad. Y, por otro lado, también “deben apoyarse en la intuicion y
experiencia que han ganado en su carrera, desempefiando supuesto con lo mejor de sus
capacidades”. En lineas generales, los autores determinaron “cuatro principios para

incrementar la productividad en una organizacion”:

El primero, gira en torno a revisar la mejor manera de que se ejecute el trabajo,
revisando y analizando la forma en la que el talento humano realiza sus tareas. El
segundo, consiste en la codificacion de nuevos procedimientos para ejecutar tareas, a
través de la estandarizacion de los mismos. El tercero, trata de seleccionar
minuciosamente al personal que tenga habilidades y destrezas acordes para la
realizacion de determinadas tareas, a fin de prepararlos para la ejecucion siguiendo los
procedimientos determinados. Finalmente, el cuarto principio se basa en establecer
niveles justos de desempefio en la ejecucion de la mision encomendada, para luego
“crear un sistema de pago que premiard el desempefio que supere el nivel aceptable”

(p. 43-44).

Es asi como Jones y George (2010) dejan claro que es responsabilidad de la

direccién de la empresa u organizacion saber identificar los inconvenientes que tenga
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el personal mientras ejecuta su trabajo diario, para evitar que se atrasen las actividades.
Es alli donde los autores “sugieren emplear una forma de analisis basada en el costo /
beneficio”, para que la administracion tenga una lista clara de criterios que incluyan
“el beneficio de sus actividades operativas vs aquellas que destina como inversion a

través del recurso financiero”, para destinar “nuevos escenarios de administracion del

cambio” (Gallardo, 2016).

1.2.5. Teoria del empresario como variable de productividad.

A consideracion de Marshall, la figura que determina si la empresa vive o
prospera a corto o largo plazo, es definitivamente, el empresario, ya que esta
intimamente ligado al valor de la organizacion. Aunado a esto, el empresario exitoso
estd en capacidad de apoderarse de “la renta de habilidad, en razon de las dificultades
del trabajo y el riesgo”, mientras que la competencia podria reducir su rendimiento a

un “nivel normal”.

El aporte de los empresarios siempre estara reglamentado por la normativa
legal y, ademas, eventualmente se determinard también por “factores de orden

econdmico, socioldgico, historico e institucional”.

Es asi que, en “la teoria del empresario” explicada por Marshall, se establece
que él es el que genera y mueve el crecimiento econémico de la empresa, proyectando
réditos para todos los involucrados. Asi mismo, “este agente econdmico”, es quien
determina los esfuerzos que se deben realizar para “producir bienes o servicios”.
Asume riesgos, paga costos y genera “un margen de rentabilidad que compensa el

esfuerzo”.
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Para simplificar la teoria se puede decir que es el empresario quien hace crecer
y desarrollar la economia de la organizacion, siendo un actor indispensable para
levantar al pais. Es la actividad que realiza la que debe hacer frente “a una oferta que
se produce a partir de las ganancias que los empresarios tienen sobre otras

actividades”.

Para concluir, es el empresario el que termina asumiendo los riegos y buscando
el beneficio y oportunidades para hacer crecer los ingresos y garantizar la
supervivencia de los establecimientos ante la emergencia sanitaria que vive el mundo

actualmente.

1.3.Marco Referencial

1.3.1. Antecedentes referenciales de investigacion.

Con la finalidad de conocer més acerca de la produccion del conocimiento en
relacién al impacto socioecondmico de la implementacién del servicio delivery en el

sector de restaurantes se pueden citar los siguientes trabajos investigativos:

Acosta y Arellano (2020) dentro del articulo “Uso de apps delivery service en
microempresas gastronomicas de reciente creacion en la ciudad de Meéxico”
mencionaron como objetivo examinar el tratamiento de las diferentes plataformas del
sector para identificar facilitadores e inhibidores del uso, para lo cual aplicaron un
enfoque cualitativo con un alcance descriptivo; en donde, como conclusion se pudo
evidenciar la aceptacion que tienen los empresarios hacia las aplicaciones como
herramienta para la expansion de sus servicios y el continuo incremento de sus ventas,

sin que ello implique altos costos de inversion.
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Por otro lado, Pacheco (2020) mencion6 en “Retos y oportunidades para el
sector gastrondmico: un llamado para reinventar su modelo de negocio”, que ningun
negocio se encontraba preparado para enfrentarse a una crisis sanitaria, por lo que la
Ilegada del Covid 19 impact6 econémicamente a todos los sectores; lo que trajo como
consecuencia la basqueda de alternativas que permitieran mantener a flote a los
restaurantes, obligdndolos a innovar y transformar el comportamiento del consumidor,
en donde como conclusion planteé que los efectos de la pandemia serian una
reactivacion lenta para el sector gastronomico, ante la implementacion del servicio de

venta a domicilio o pick up (Pacheco, 2020, p. 16).

Alvarez et al., (2020) en “Impacto de la Covid- 19 en el desarrollo econémico
de los micro empresarios de la ciudad de Jipijapa”, sefialaron que las microempresas
son relevantes en la economia del pais por la generacion de plazas de trabajo e ingresos
para muchas familias; sin embargo, la pandemia provocé pérdidas significativas, por
lo cual por medio de una investigacion de alcance exploratorio, descriptivo y
documental se logré determinar que para la minimizacion de los efectos negativos del
confinamiento, los empresarios debian tomar accion sobre sus negocios eliminando
aquellas lineas de negocio poco rentables e implementando aquellas que ofrecen
mayores oportunidades a corto plazo, incorporando las nuevas tecnologias de la

informacidn para continuar en el mercado (p. 63).

Del mismo modo, Fernandez (2020) en “Analisis del impacto en la
implementacion de servicio delivery en restaurantes de Lima por Covid-19”, por
medio de un estudio con enfoque mixto, logro conocer que los negocios del sector de

alimentos y bebidas se vieron obligados a prestar sus servicios en las modalidades a
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domicilio y para llevar, siendo su herramienta de apoyo las aplicaciones de delivery;

cumpliendo con las medidas de bioseguridad impuestas por el Gobierno.

En relacion a la investigacion de Cafiazaca y Mamani en (2020) “Sistema de
Delivery en tiempos de COVID-19” analizaron la pandemia desde el punto de vista de
la innovacion y sus beneficios en el sector de la gastronomia, poniendo en evidencia
que era necesario el desarrollo de un sistema de pedidos para facilitar a sus clientes la

compra, aun cuando estos no podian acudir directamente a los establecimientos.

Mientras que, Salazar (2020) en el trabajo “El servicio de entrega a domicilio
de alimentos y bebidas y el comportamiento de compra del mercado por impacto del
Covid — 19” encontr6 que las tendencias que siguen los usuarios se basan en
caracteristicas como el género y la edad, influenciando significativamente su
comportamiento en la decision de la compra en linea, teniendo como referencia sus
preferencias de alimentos. Este estudio, se desarroll6 mediante la metodologia

cuantitativa de tipo descriptiva y con la formulacion de encuestas.

En ese sentido, Romero (2021) en “Aplicaciones digitales de delivery:
Incidencia en el consumo de comidas rapidas durante el primer semestre del afio 2020
en Guayaquil”, identificé a través de una metodologia mixta que consideraba encuestas
y entrevistas que los servicios delivery en sus restaurantes se increment6 durante el
confinamiento por la pandemia, transformando la frecuencia de compra de los
consumidores y dando preferencia a las aplicaciones de delivery en relacion a los afios

anteriores (Romero A. , 2021).

Tenorio (2021) en “Influencia del delivery en la comercializacion de productos

en el canton Esmeraldas durante la pandemia COVID-19”, analiz6 el incremento de
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los servicios delivery, por medio de una metodologia cuantitativa y explicativa,
apoyada en el método deductivo; en donde, a través de encuestas se concluyo que antes
del confinamiento el 55% de los establecimientos utilizaba delivery y en la actualidad,
esta cifra crecid al 82% por lo que demostré que esta es una herramienta importante

para mantener vigente a los negocios y para que incrementen las ventas.

En este sentido, Prado (2021) en su investigacion “El servicio delivery y su
impacto socioeconOmico en microempresas gastronomicas frente a la emergencia
sanitaria, en la ciudad de Jipijapa” desarrollo el estudio basado en métodos inductivos
y deductivos; analiticos y sintéticos, con la aplicacion del tipo bibliogréafico y
estadistico en donde pudo comprobar que muchos negocios durante el confinamiento
de la pandemia pudieron incrementar sus ventas a través de las aplicaciones de entrega

a domicilio; mientras que aquellas que no innovaron, tuvieron que salir del mercado.

Es decir, estos estudios permiten evidenciar la importancia que han ganado las
distintas plataformas de servicios delivery para el sector gastronémico, puesto que
empresarialmente, el confinamiento y declaratoria de emergencia por el Covid-19 se
transformaron en un reto para las empresas dedicadas a esta actividad, cambiando
radicalmente los héabitos de consumo de la poblacion, volviéndose en una necesidad

imperiosa su implementacion.
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Tabla 3

Matriz referencial

TITULO DE INVESTIGACION AUETSOR ANO PAIS POBLACION HALLAZGOS
“Uso de apps delivery service en microempresas - Se pudo evidenciar la aceptacion que tienen los empresarios hacia las aplicaciones como
A . L ; Acosta y o Empresarios del sector de . S - A .
gastrondmicas de reciente creacion en la ciudad 2020 México P herramienta para la expansion de sus servicios y el continuo incremento de sus ventas, sin que ello
PR Avrellano la gastronomia JO . iy
de México implique altos costos de inversion.
as trﬁgg?iiigpﬁfﬁ::g:gss 1; i;ar:ilns\?;gr u Pacheco 2020 Colombia Restaurantes de la ciudad Los efectos de la pandemia serian una reactivacion lenta para el sector gastronémico, ante la
g : par - de Bogota implementacion del servicio de venta a domicilio o pick up
modelo de negocio
« . Se logré determinar que para la minimizacion de los efectos negativos del confinamiento, los
Impacto de la Covid- 19 en ¢l desarrollo Alvarez et Microempresas de la empresarios debian tomar accion sobre sus negocios eliminando aquellas lineas de negocio poco
Omi los micro empresari | 202 E r - - . :
economico :;11?1 d(fé deCJ? ‘f.a pafsa 0s de la al. 020 cuado ciudad de Jipijapa rentables e implementando aquellas que ofrecen mayores oportunidades a corto plazo, incoporando
puap las nuevas tecnologias de la informacion para continuar en el mercado
“Analisis del impacto en la implementacion de . Los negocios del sector de alimentos y bebidas se vieron obligados a prestar sus servicios en las
L - p . . Restaurantes de la ciudad - I p . e ; .
servicio delivery en restaurantes de Lima por ~ Fernandez 2020 Pert de Lima modalidades a domicilio y para llevar, siendo su herramienta de apoyo las aplicaciones de delivery;
Covid-19” cumpliendo con las medidas de bioseguridad impuestas por el Gobierno
. . . flaz , R ran laci n evidenci ran rio el rroll n sistem i ra facilitar
“Sistema de Delivery en tiempos de COVID-19” Cafia aca 500 Perti estaurantes (_ie a ciudad Se puso en e dencia que era necesario e desa rollo de uns stema de pedidos para ac _ta a sus
y Mamani de Juliaca clientes la compra, atn cuando estos no podian acudir directamente a los establecimientos
“El servicio de entrega a domicilio de alimentos . . Las tendencias que siguen los usuarios se basan en caracteristicas como el género y la edad,
: - Consumidores de la ciudad . A I : o . :
y bebidas y el comportamiento de compra del Salazar 2020 Ecuador de Chimborazo influenciando significativamente su comportamiento en la decision de la compra en linea, teniendo
mercado por impacto del Covid — 19” como referencia sus preferencias de alimentos.
“Aplicaciones digitales de delivery: Incidencia . Los servicios delivery en sus restaurantes se incrementé durante el confinamiento por la pandemia,
. L Restaurantes de la ciudad - : - B
en el consumo de comidas rapidas durante el Romero 2021 Ecuador de Guayaquil transformando la frecuencia de compra de los consumidores y dando preferencia a las aplicaciones
primer semestre del afio 2020 en Guayaquil” Y de delivery en relacién a los afios anteriores
“Influencia del delivery en la comercializacion . Se concluy6 que antes del confinamiento el 55% de los establecimientos utilizaba delivery y en la
2 - Locales de la ciudad de . - . o . . .
de productos en el cantén Esmeraldas durante la ~ Tenorio 2021 Ecuador Esmeraldas actualidad, esta cifra crecié al 82% por lo que demostrd que esta es una herramienta importante
pandemia COVID-19” para mantener vigente a los negocios y para que incrementen las ventas
Scig;g?éfg?ﬂ?gé“;%ﬁgeﬁnp ::;ng; Microempresas Pudo comprobar que muchos negocios durante el confinamiento de la pandemia pudieron
P Prado 2021 Ecuador  gastrondmicas de la ciudad incrementar sus ventas a través de las aplicaciones de entrega a domiclio; mientras que aquellas

gastrondmicas frente a la emergencia sanitaria,
en la ciudad de Jipijapa”

de Jipijapa

que no innovaron, tuvieron que salir del mercado
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1.4.Marco conceptual

1.4.1. El Delivery.

De acuerdo con Grecca (2014) el término delivery se refiere a la operacion que
permite colocar en manos del cliente, en un tiempo determinado y en las condiciones
adecuadas, bienes o servicios que han sido adquiridos. En este contexto, Pollan (2014)
definié a la gastronomia como “un factor cultural de cada pais... cocinar para otras
personas Yy servir estos alimentos conservando la estética y utilizando el mejor menaje
disponible en el mercado...” (p. 3); por lo que el servicio de delivery asociado al sector
gastronémico, implica que los restaurantes innoven en su servicio acercandose al
cliente a través de un tercero, convirtiendose en una ventaja competitiva por su

capacidad de reaccién (Gamez, 2019).

Actualmente, los establecimientos dedicados a la venta de alimentos y bebidas
preparadas, no solo deben preparar un buen producto; sino que, necesitan expandir su
marca a un costo bajo; conservando la calidad, sin afectar la operacién. Por este
motivo, se puede establecer que las plataformas que brindan servicio de delivery hacen

las veces de intermediarios entre los restaurantes y sus clientes.

Para Klari¢ (2018) el servicio a domicilio o delivery es parte de la logistica

empresarial, a través de la que:

“Se brinda un producto o servicio hasta la puerta del hogar; si bien es cierto,
antes el cliente solo hacia compras de manera presencial en una determinada
tienda, pero ahora es la empresa quien va hacia ellos. El motivo del por qué se

implementa el delivery, es porque produce una sensacién de un servicio
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personalizado en la comodidad del hogar, ya que los clientes se sienten bien
cuando existe algo que se adapta a sus actividades y/o necesidades segun el

momento que el cliente lo requiera (parr. 2).

Esto significa que es un proceso logistico en el cual intervienen compradores y
vendedores, que inicia al solicitar el producto y finaliza cuando se hace la entrega a

domicilio. Sin embargo, se pueden sefialar dos tipos de delivery:

e Indirecto: cuando el distribuidor intermediario es quien entrega el producto al
cliente.
e Directo: cuando el producto se entrega directamente al cliente de parte del

productor.

Desde esta perspectiva el delivery para el sector gastrondmico, ha convertido a
los motorizados de empresas que brindan este servicio, en intermediarios entre el
producto v el cliente. Para Reyes (2020) esto se ha manifestado “...una oportunidad
de trabajo para miles de jovenes desempleados, para motoconchista y para

emprendedores que buscan formas novedosas de hacer negocio” (parr. 3).

Importancia del servicio delivery. Las entregas de productos a domicilio a
través de medios tradicionales como las lineas telefonicas o el internet se han
convertido como un factor de competitividad entre los negocios dedicados al sector de
los alimentos y bebidas, puesto que los consumidores exigen que las operaciones sean

dindmicas, precisas y de calidad cuando se trata de un servicio (Pacheco, 2020).

Beneficios del servicio delivery. Dentro de los beneficios que tienen las

empresas gastronomicas al ofrecer la opcion de delivery se encuentran:
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o Ahorro de tiempo en la cadena de distribucion de los servicios, facilitando la
fidelizacion del cliente.

e Inversion de menor costo, pues no requiere colocar puntos de venta adicionales
y de igual forma sus operaciones se expanden cubriendo zonas a las que antes
no llegaba.

o Puede estar disponible en un horario determinado o las 24 horas del dia, siete
dias de la semana.

o Permite llegar al cliente e identificarlo para realizar estadisticas de seguimiento
y conocer sus percepciones sobre el producto.

o Incrementa el niumero de clientes en funcion de sus necesidades.

Funciones del servicio delivery. Dentro de este proceso es posible que la

administracion de los servicios de alimentos y bebidas puedan tomar decisiones en

relacion:
e Pedidos
e« Costos
o Logistica

e Operaciones

¢ Necesidad de infraestructura

Siendo sus particularidades, aspectos como el tiempo para la entrega, las

condiciones para mantener la calidad del producto y la bioseguridad.

Procesos del servicio delivery. De acuerdo con Brenes (2015) la logistica de

los servicios delivery se basan en el siguiente esquema:
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Figura 9

Flujo de proceso de compra — venta en delivery

1°. Pedido

2do. Albaran

l \

CLIENTE PROVEEDOR

t |
3° Factura
4to. Pago

Nota. Tomado de EI servicio delivery y su impacto socioeconémico en las
microempresas gastronomicas frente a la emergencia sanitaria, ciudad de Jipijapa, p.

19, por Prado (2021).

Por lo cual, se puede interpretar que el servicio delivery, inicia con la solicitud
del cliente y el traslado del producto hasta su destino; concluyendo con el pago. Para
que el servicio delivery sea completo, es necesario que se planifique la operacion del
restaurante desde el abastecimiento de los productos para la elaboracién de los platos
que se tienen disponibles en el mend, integrando y coordinando el servicio interno o

externo que llevaréa el producto hasta el cliente.

Aspectos importantes de manejar para el triunfo del delivery. Dentro de

las claves para que el servicio a domicilio sea exitoso, se deben considerar:

e Que el negocio debe contar con sitios digitales en donde el consumidor tenga

acceso completo al menu disponible.
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o Combinar herramientas de marketing para que los consumidores conozcan que
el restaurante cuenta con la alternativa de entrega a domicilio.

« Contar con alternativas de pago: efectivo, tarjeta, transferencia.

o Asegurar el tiempo de entrega.

o Mantener la calidad del producto.

« Estar registrados en las aplicaciones en donde se encuentren otros restaurantes

para que sean calificados por los consumidores.

El servicio delivery en el restaurante. Para la implementacion de este servicio
es necesario identificar las necesidades de la organizacion, como es:

o La infraestructura: implica la disposicion de las areas que faciliten el packing
y la entrega al repartidor.

o Tiempos de preparacién del producto: tomando los minutos exactos para dar
a conocer al cliente el tiempo en que recibira el pedido.

o EI mena: evaluando los posibles platillos que no podrian ser entregados a
domicilio por sus especificaciones de calidad.

o Los precios: agregando el costo por traslado.

o EI medio de pedido y pago: que pueden ser redes sociales o plataformas
especializadas, ya que el consumidor se inclinard por una de las dos opciones.

o La distribucion: conociendo las opciones que tiene el restaurante para
entregar sus pedidos, ya sea por repartidores propios o de plataforma, lo que

resulte menos costoso.

Ventajas del servicio delivery en restaurant. Las empresas del sector de
alimentos y bebidas que han implementado este tipo de servicios, evidencian las

siguientes ventajas competitivas:
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e Incremento de las ventas.

o Expansion del servicio con un costo reducido.

e Nuevo canal de ventas.

e Ahorro de tiempos para el consumidor.

o Disponibilidad del producto en tiempo real.

« Innovacion de los servicios y entrega de valor agregado.

« Control de las ventas y de la percepcion del cliente, posterior a la compra.

1.4.2. Innovacion.

En detalle a lo referido con los autores Hernandez, Carredn y Bustos (2021), la
innovacion la define como los procesos o conjunto de actividades basados en una
estrategia previamente descrita por la mesa directiva, debido a la necesidad de una
organizacion de crear esquemas con valor agregado, que ayuden a competir
directamente con ofertas similares, basadas en: modificacion de un producto, mayores
beneficios en los procesos de compra, mejoramiento de los canales de distribucion y
demaés alternativas que ayudan a posicionar a la empresa o sus marcas referidas en la

mente del consumidor.

Cabe resaltar que la innovacién es un concepto que se esta empleando a
menudo en segmentos de mayor competitividad, porque ha permitido crear nichos de
mercados, donde la especializacion enfocada en la aplicacion de herramientas
tecnoldgicas, ha generado el acercamiento a un consumidor que estd expuesto
constantemente a publicidad, el mismo que espera que los procesos de compra sean
sencillos, rapidos y garantizando que las caracteristicas del producto mostrado sean las
mismas referidas en el anuncio y con la opcion de acceder a formas de reclamo

igualmente de répidas que los procesos de adquisicion.
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A continuacion, se define los procesos de innovacion que se aplican dentro de
la organizacion con enfoque efectivo, identificando los actores que intervienen, sus

necesidades y obligacién, asi como su resultado:

Figura 10

Proceso de implementacion de la innovacion en la organizacion.

Vs — Gestion de directivos Vs
* Procesos para ayudar a « Crecimiento de niveles
la mejora en productos de venta y beneficios
« Medir el esquema de « Definicion de procesos en la utilidad
beneficios de cambio * Incremento de la
. Agregado de nuevas d_emanda de pI'Odl.:ICtOS
caracteristicas del sin afectar el precio
productos

— Necesidades de Clientes — Beneficios a la empresa

Nota. Tomado de Modelo organizacional en la innovacién del conocimiento,

Hernandez et al., (2021).

La adaptacion del concepto de innovacion en el esquema de los servicios
delivery, en caso de aplicar esta herramienta, debe pasar por un previo analisis de
necesidades enfocadas a sus clientes, con interrogantes como: ¢Qué tipo de procesos
se deben mejorar para la atencion al cliente? ;como se pueden medir estos nuevos
beneficios para garantizar que el cliente sea atendido de manera satisfactoria?, tratando
de cumplir una meta, donde el cliente pueda ser fidelizado y que ademas se promueva
un concepto donde la frecuencia del uso del servicio aumente su rotacion en periodos

de tiempo cada vez maés cortos.
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En relacion a la participacion de los directivos como gestores de la innovacion,
éstos deben reunirse previamente, a través de la identificacion de los procesos que
requieren un cambio, definiendo costos, capacitaciones e inversion para mostrar un
nuevo escenario de interaccion con el cliente; en el caso del tema de anélisis, se trata
de incorporar nuevas formas de como las empresas de delivery se contactan con el
usuario, precautelando que, el cliente pueda sentir la confianza de entregar un producto
que ha sido pagado con anterioridad, hacia un escenario donde el producto sea tratado
con total cuidado, con el menor riesgo de cambio y con la seguridad de acceder a
medios de reclamo en caso que el pedido no llegue a su destino o se encuentre en mal

estado.

Finalmente, los beneficios a la empresa pueden cuantificarse en: asegurar un
crecimiento de las ventas de los servicios, porque, estaria incluyendo en un nicho de
mercado, atendiendo la demanda de un consumidor que manifiesta nuevas necesidades
que los competidores no estan adaptados para su cobertura, generando que la empresa
que es duefia de la innovacion pueda posicionar su marca, manteniendo los precios e
incluso incrementarlos, porque las nuevas formas de atencion crean un concepto de
valor en el consumidor que no condiciona estrategias que se enfoquen en una guerra

de precios.

Para los autores Almeida, Herndndez y Jaimes (2021), cuya investigacion
apunta al funcionamiento de los restaurantes, la innovacion es una variable que centra
su estrategia en mejorar la experiencia en la entrega de un servicio intangible, es decir,
no se centra en la comida, sino en factores externos como el aspecto del sitio, las
caracteristicas de las mesas donde se degustan los alimentos o incluso en el tipo de

empaque se emplea para llevar el producto; estos autores sugieren ademas para el
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servicio delivery, tratar de mantener la experiencia que otorga el restaurante, para que
el cliente pueda observarlo como una extension mas al servicio de degustacion de
alimentos, situacion que puede ser referida para otros productos como ropa, articulos

tecnoldgicos y demas articulos que puedan ser objetos del servicio de transporte.

En cuanto a los autores como Pavén y Goodman (1981), el proceso de la
innovacion puede ser argumentado como una estrategia que contiene actividades que
deben realizarse en un tiempo determinado, asociado con necesidades en un momento
en particular, que tienen el riesgo de cambio si los competidores lanzan una alternativa
similar o cubren de manera de manera total la necesidad previamente identificada;
éstos autores recomiendan que la empresa disponga de recursos como: investigaciones
en nuevas técnicas de produccion, presupuesto para capacitaciones, flexibilidad en
agregar caracteristicas al servicio y las alternativas de sumar nuevos clientes o

consumidores a su menu de productos intangibles.

Para Quiroz y Rodriguez (2018), el concepto de innovacion, refiere a una forma
de direccion enfocada en aumentar el posicionamiento de la empresa en el mercado;
esta propuesta de trabajo se basa en la definicion de nuevas metas que no dispersen la
esencia de la marca como por ejemplo: la innovacién de una marca de detergentes,
hacia la propuesta de un servicio de mantenimiento de lavadoras, donde claramente el
esquema de aplicacién no se relaciona al producto y los consumidores pueden sentirse

confundidos si confiar en esta nueva propuesta de servicios.

En referencia al concepto de Pérez (2019), la innovacion es una propuesta que
nace de la identificacion de necesidades cambiantes del mercado, donde la exigencia
de los clientes es un efecto de la cantidad de competidores que se suman al segmento,

donde pueden elegir la compra en un servicio mas barato con mejores prestaciones,
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siendo la mejor estrategia para las empresas de mantenerse en el mercado, disminuir

sus porcentajes de ganancias.

A continuacion, se muestra un esquema de beneficios y costos que incurre la
aplicacion de una innovacion en la organizacion, bajo la conceptualizacion de Pavén

y Goodman (1981):

Figura 11

Beneficios y costos de la innovacion en la organizacion

Beneficio: alcanzar nuevas
metas en maximizacion de las
utilidades, aumento en
ingresos, inclusién de nuevos
consumidores o clientes

Costo: Inversién en nuevas
formas de ofertas en servicios
y productos diferenciados, con
la necesidad de nuevas formas

de organizacion.

Nota. Adaptado de La planificacién para el desarrollo tecnol6gico, Pavén y Goodman

(1981).

De acuerdo a la figura 11, el concepto de Pavon y Goodman, pretende
diferenciar dos escenarios que deben incurrir las organizaciones al momento de aplicar
el argumento innovador en la empresa: el aspecto del costo, donde se requiere
inversion para atender y adaptar nuevas formas de trabajo para obtener un

mejoramiento del servicio y la segunda el aspecto del beneficio, que por efecto del
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cambio en el producto intangible, se obtendra una maximizacién de las utilidades,
aumento del ingreso y la oportunidad de incluir en nuevos perfiles de consumidores o

clientes.

Otro concepto que se agrega es el referido por Nelson y Phelps (1966) quien
argumento que la innovacion es un proceso de cambio, que requiere de a imaginacion
de los directivos, adicionando a este equipo de trabajo a los jefes departamentales y
gerentes, a fin que se promueva una mejor capacidad instalada, con cambios
necesarios, sean estos estructuras organizacionales y procesos técnicos, en la cual
promuevan la optimizacién de recursos; dentro del analisis de factores que inciden

pueden verse descritos temas internos como externos a la empresa.

Figura 12

Recursos y resultados de la innovacion en la organizacion

Recursos humanos Recursos e insumos Resultados
*Directivos *Activos fijos *Posicionamiento de la
«Jefes departamentales +Adecuaciones empresa.

«Empleados «Informes *Valor agregado

Nota. Adaptado de Investment in Humans, Technological Diffusion, and Economic

Growth, por Nelson y Phelps (1966).

Segun este ultimo autor, es tarea de todos los individuos, aportar con procesos
que aseguren proveer de resultados finales acordes a las necesidades de mercado,
incluso incorpora una nueva variable que es la administracion del cambio, donde los

procesos se flexibilizan, cambian y promueven nuevas solicitudes, todo esto es
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asegurando que la nueva capacidad que se obtiene, ayuda en alcanzar las mismas metas
pero con mejores resultados, un escenario que es requerido en restaurantes, por la
flexibilidad de su proceso de produccion y comercializacion frente a la pandemia por

COVID 19 (Alvarez et al., 2021).

Para Parra, Rubio y Lopez (2017) el proceso de aplicar la innovacion, parte de
la mejora en realizar actividades de diferente manera, pero que conlleven a los mismos
resultados o superiores, es decir: contar con los mismos recursos que incrementen la
cantidad de ingresos o a su vez, maximizar las utilidades con la reduccion en la
estructura de gastos, promoviendo con ello un ambiente de mejora y mejores
rendimientos a los accionistas de las empresas. En esta conceptualizacion, la empresa
estd direccionada por dos caminos, incrementar las ganancias de los ingresos o
mantener el nivel de beneficios, reduciendo al maximo los gastos y los costos con

utilidades atractivas para los duefios del patrimonio (Castells y Valls, 2021).

Figura 13

Estrategias enfocadas en la innovacion aplicada en la organizacion.

Maximizacion
de utildades

Reestructura

. Capacitacion
organizacional

Optimizacién Mejora de
de recursos procesos
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Tomado de: Tecnologia e innovacion en la empresa, Castells y Valls (2021)

De acuerdo a Ortega (2016) esta ultima conceptualizacion, se recomienda que
una posible innovacion se encuentre al alcance de las metas de los accionistas, es decir,
en caso que el mercado demuestre una ligera tendencia de contraccion, los esfuerzos
deben enfocarse en asegurar que la cantidad de beneficios se mantengan, avizorando
que las utilidades sigan siendo atractivas, incluso se favorezca a la reinversion, mas
aun si el modelo de negocios requiere una ayuda y productos con mejores

caracteristicas, para acatar la atencion de sus clientes.

1.4.3. Desarrollo econémico

De acuerdo con la Comisién Econdémica para América Latina y el Caribe
(2021) es “la capacidad de los paises para generar ingresos para la creacion de

riquezas a fin de sostener la prosperidad econdmica y social de sus ciudadanos”.

1.4.4. Impacto socioeconémico.

La palabra impacto se refiere al “Efecto producido en la opinion ptblica por un
acontecimiento, una disposicion de la autoridad, una noticia, una catastrofe, etc.” (Real
Academia Espafola, 2021). Es decir, es el efecto o influencia a causa de cualquier
actividad en la sociedad. En el sentido econémico, se refiere a la contribucion que
provoca una actividad en la economia del pais regién, es decir son las consecuencias
socioeconémicas, por ejemplo, el retorno de inversiones como pueden ser los
beneficios a la sociedad, el empleo y la economia, donde los resultados obtenidos
pueden ser positivos 0 negativos si se llegara a realizar el proyecto en un lugar

determinado (Brito R. , 2018).
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Entonces, el impacto socioecondémico, implica un estudio a traves del cual es
posible identificar de qué manera incidio en el sector la implementacion del servicio

delivery, identificando:

o Cambios demograficos

e Cambios en los ingresos del local.

o Cambios en los servicios ofrecidos.

o Cambios en la demanda de los productos y servicios.

o Cambios en la tasa de empleo y nivel de ingreso de los colaboradores.

o Cambios en el ambiente en el que se desarrolla el negocio (Salazar D. , 2020).

Por lo que, la medicion cuantitativa de los factores, refleja la evaluacion del
impacto socio econémico, centrdndose en los efectos sobre el sector y la comunidad.
De acuerdo con la Comision Econdmica para América Latina y el Caribe CEPAL
(2021) a lo largo del altimo siglo, el mundo entero ha vivido en medio de una crisis
que no solo afecta al tema econdmico; sino, sanitario y humano; y, con la llegada del
Covid 19 la respuesta fue la paralizacion, lo que demuestra que mecanismos

tradicionales no son suficientes.

Esto ha demostrado que el apoyo de las nuevas tecnologias de la informacion
es la clave para hacer frente a las restricciones derivados de una enfermedad que podria
volver o ser el inicio de muchas otras que obligaran nuevamente a los paises a innovar
en la forma de hacer negocios, como fue en el caso del sector gastronémico que tuvo

que acomodarse a las ventas on line y la distribucion a domicilio.
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1.4.5. Covid-19

Covid-19 es una enfermedad causada por el coronavirus o también conocido

como SARS-CoV-2 (Organizacion Mundial de la Salud, 2020).

1.5.Marco contextual

1.5.1. Tendencias actuales.

De acuerdo con la Escuela online de Marketing Gastronémico (2021), "...el

sector esta luchando contra la debacle, entre otras medidas, mediante la reinvencion a

través del traslado de la experiencia del local a los domicilios y de acelerar la apuesta

por la adaptacion digital. Es de vital importancia transformar las empresas del sector

para cubrir las demandas de los nuevos consumidores...", por lo que las tendencias

actuales con respecto a los restaurantes después de la pandemia seran:

Venta de comida a domicilio o delivery: Si antes de 2020 la venta de comida a
domicilio ya era un factor impulsor del crecimiento, en 2021 es sin duda, el
salvavidas para el sector gastronomico. El uso de las aplicaciones de pedido se
ha afianzado como un habito y la venta de comida a domicilio se ha
consolidado como una fuerte via de crecimiento para los restaurantes.

Boom de aperturas de cocinas fantasmas o dark kitchens: Las ventas globales
de servicios de comida a domicilio se duplicaron con creces de 2014 a 2019 y
en marzo 2020 los pedidos a domicilio aumentaron casi el 70%. Esta
generacion tan alta de ventas ha dado lugar a un método de venta de comida
fuera de las instalaciones del restaurante a través de las denominadas cocinas
fantasmas o dark kitchens.

La nueva experiencia gourmet se vive fuera del restaurante: A raiz del

confinamiento, millones de personas debieron permanecer en sus hogares sin
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poder salir y este inusual cambio de habitos tuvo distintas consecuencias. Se
despertd un interés mayor por la cocina, pero para los consumidores que han
estado preparando comidas en casa desde marzo, les ha llegado la fatiga de
cocinar.

o Las terrazas se convierten en el nuevo salon: La limitacion de aforos en el
interior de las instalaciones y la revalorizacion de estar en espacios al aire libre
después de los meses de confinamiento hace que el escenario de la relacién
social se traslade a los lugares exteriores.

o Veggie life: Aumentd la ingesta de frutas, verduras y legumbres y disminuyo
el consumo de carne roja, alcohol, alimentos fritos y bolleria.

o La gastronomia como un movimiento con causa: Si hablar de la importancia
de tener una causa ya era esencial antes de la Covid-19, ahora es
imprescindible. Las tres causas que mas veremos en 2021 se enfocaran a la
solidaridad, la lucha contra el desperdicio alimentario y la sostenibilidad.

« Digitalizacion del restaurante: La pandemia ha apresurado el trasvase de los
clientes hacia el entorno online y esto ha hecho que la transformacién digital
para los restaurantes haya sido una prioridad. Trabajar mas rapido, conseguir
un ahorro de costes y un aumento de la rentabilidad, mejorar la experiencia
demandada por los consumidores y brindar un servicio con el menor contacto
posible son solo algunas de las ventajas de utilizar la tecnologia en las

operaciones diarias del negocio.

1.5.2. Andlisis del Macro entorno (PESTAL)

Kotler (2017) manifesto que el PESTAL es una alternativa que permite evaluar

el macro entorno del negocio, en cuanto a la situacién politica, econdmica, social,

48



tecnoldgica, ambiental y legal; que corresponden a aspectos que la administracion no

puede controlar y que se manifiestan como amenazas externas y oportunidades futuras.

A nivel politico, se presenta la forma en la que se maneja el pais en donde
reside la compafiia (Ortiz, 2016). Este factor impacta en el aspecto econémico, pues
segun la tendencia de Gobierno se plantean nuevos impuestos, disminuye o incrementa
el riesgo pais, la inflacion, las normas laborales, asi como los salarios de la poblacion

(Corvo, 2018).

Por otro lado, el analisis social permite identificar las costumbres y
posibilidades que tiene el producto o servicio de incorporarse al mercado meta, segin
el rol en la sociedad que ocupe el consumidor, su nivel salarial, su puesto de trabajo,
entre otros. En cuanto a la tecnologia, representa a como se utiliza esta para brindar el
bien o servicio, ademéas del uso que se le dé para promocionarlos. En el factor
ambiental y legal, de acuerdo con las normas vigentes en el Ecuador, se requiere un
plan ambiental en donde la empresa resefie el impacto que tendra la operacion del
negocio para su entorno y cémo estos efectos seran mitigados (Ortiz, 2016).

e Aspectos politicos: Actualmente, el pais es gobernado desde mayo del 2021
bajo la ideologia capitalista de derecha del Sr. Guillermo Lasso Mendoza, en
apego a lo establecido en la Constitucion de la Republica (2008) que se
encuentra vigente. En este documento, se define al pais como un Estado laico
de derechos y justicia social, donde prima la democracia y soberania.

e Aspectos econdmicos: De acuerdo con el Directorio de Empresas y
Establecimientos del Instituto Nacional de Estadistica y Censos INEC (2020)
de los 882.766 contribuyentes que existian hasta el afio 2019, el 90,89% eran

microempresas; mientras que tan sélo el 0,49% era una empresa grande. La
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Provincia del Guayas tiene una representacion del 18% del total de las
empresas micro, pequefias, medianas y grandes.

La llegada de la pandemia por el Covid 19 y tras la emision del Decreto
Ejecutivo N°. 1017; en donde el entonces Presidente de la Republica, Lcdo.
Lenin Moreno Garcés declaré el estado de excepcion por calamidad pablica a
nivel nacional (Presidencia de la Republica del Ecuador, 2020); se obligé a la
poblacién a adoptar medidas de restriccion y bioseguridad, presentandose la
inflacion como o sefiala el informe de Indice de Precios al Consumidor
(Instituto Nacional de Estadisticas y Censos [INEC], 2021) entre los meses de
marzo del 2012 y octubre del afio en curso, fluctud en 1,47 puntos porcentuales
anualmente, tal como se evidencia:

Figura 14

Variacion de la inflacién marzo 2012 — octubre 2021

Nota. Informacion tomada del reporte estadistico Indice de Precios al Consumidor, p.

8, por Instituto Nacional de Estadisticas y Censos [INEC] (2021).

Pese a ello, en octubre del 2020 existié una deflacién de 1.60%. Estos

indicadores también influyeron en los precios de la canasta bésica vital que
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lleg6 a USD $ 504.40, valor inferior a promedio del ingreso familiar
pronosticado en una familia de cuatro personas cuyas remuneraciones suman
USD $ 746.67 ya que el salario basico no se modifico significativamente. Estas
cifras demuestran que existe un excedente de USD $ 242.27, como se observa

en la figura:

Figura 15

Cobertura de la canasta basica familiar

Nota. Informacion tomada del reporte estadistico Indice de Precios al Consumidor, p.

17, por Instituto Nacional de Estadisticas y Censos [INEC] (2021).

Es decir, a pesar de la pandemia, se ha mantenido una estabilidad en cuanto a
los precios de los productos necesarios para la supervivencia de las familias
ecuatorianas.

Aspectos sociales: Muchas personas, por temor al contagio, han evitado la
concurrencia masiva a restaurantes, incrementandose el consumo a domicilio
de alimentos y bebidas.

Aspectos tecnoldgicos: De acuerdo con Del Alcazar (2021) la innovacion
tecnoldgica ha modificado la manera en la que los consumidores promocionan

sus servicios. En la actualidad el pais cuenta con 14,25 millones de usuarios

51



con acceso al Internet; siendo Guayas la provincia la de mayor participacion
con el 35% de usuarios; siendo el 49% mujeres y el 51% hombres.

e Aspectos ambientales: Los servicios de restaurantes no generan un alto
impacto ambiental; sin embargo, en la ciudad de Guayaquil deben acogerse a
las ordenanzas municipales sobre la disposicion de los desechos de basura.

e Aspectos legales: La Constitucion del Ecuador, trata sobre los derechos de
desarrollo econémico de los ciudadanos, dando a entender que existe la libertad

de empresa, pero respetando los derechos individuales.

1.5.3. Andlisis del Microentorno.

Mientras que el analisis PORTER fue denominado de esa manera por Michael
Porter (2015) quien establecio que existen fuerzas que impactan en la competitividad
de la organizacién y por lo tanto deben analizarse de manera interna y relacionarse con
sus competidores a fin de establecer las fortalezas y debilidades de la entidad y

proponer estrategias que mejoren estos escenarios.

Porter (2015) sefial6 que el poder de negociacién de los clientes implica que es
el consumidor quien tiene el control para decidir qué comprar y a qué precio, lo que
puede beneficiar o perjudicar a la empresa. Sobre la rivalidad entre los competidores,
indico que es una evaluacion de aquellas organizaciones similares que se encuentran

en el mercado a fin de determinar qué porcentaje del publico esta insatisfecho.

En cuanto a las barreras de ingreso al mercado para nuevas empresas, se analiza
qué tan complicado es que un nuevo competidor realice las mismas operaciones que
la organizacion y como le afectaria. EI poder de negociacion de los proveedores radica
en la capacidad que tienen estos de imponer sus condiciones para despachar los

productos o servicios, asi como el apalancamiento. Finalmente, se realiza un estudio
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sobre el producto o servicio ofrecido y sus sustitutos, en donde es posible determinar

su diferenciacion y valor agregado (Porter, 2015).

¢ Rivalidad entre competidores: Existe una alta rivalidad entre competidores, puesto
que los restaurantes en la ciudad de Guayaquil no solo pertenecen a grandes
cadenas alimenticias; sino, a personas naturales e informales que realizan servicio
a domicilio sin la ayuda de plataformas, con sus propios repartidores.

e Poder de negociacion de los clientes: Tiene un impacto bajo en el sector; puesto
que existe una alta demanda de servicios de alimentos y bebidas en la ciudad, por
lo que los nichos de mercado son amplios, no sélo a nivel gastronémico; sino, de
servicio.

e Barreras de ingreso al mercado para nuevas empresas: En la actualidad, la
tecnologia ha generado que no existan grandes barreras de acceso al mercado
gastronémico, pues no se requiere de un local fisico para la venta de estos
productos.

e Poder de negociacién de los proveedores: Es alta, debido a que requieren pagos en
efectivo, limitando la liquidez del negocio, méas aln cuando es pequefio.

e Productos o servicios sustitutos: Tiene un impacto bajo, debido a que, si bien el
cliente puede elaborar sus propios alimentos en casa, la experiencia del servicio a

domicilio es totalmente diferente.

1.6. Marco legal

1.6.1. Constitucion del Ecuador

La Constitucion de la Republica del Ecuador, (2008, pags. 16 - 17) establece

en su articulo 3, que es deber del Estado el garantizar los derechos de alimentacion,
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salud, agua, seguridad social, vivienda digna y educacion, equitativamente y en

procesos libres de corrupcion.

La seccion quinta de la Constitucion, en su articulo 26, menciona que es un
derecho legitimo de los ecuatorianos el acceso a la educacion a lo largo de su vida,
para lo cual se debe asegurar la equidad, inclusion y condiciones que permitan alcanzar
el buen vivir de las personas, (Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008, pags.

27 - 28).

La seccién sexta de la Constitucién, en su articulo 30 trata del derecho que
tienen las personas a un héabitat seguro y saludable, a una vivienda adecuada y digna,
con independencia de su situacion social y econdmica. De la misma manera, forma el
articulo 31, dispone que los ciudadanos tienen derecho a disfrutar plenamente de los
espacios publicos, buscando un equilibrio entre la zona urbana y la rural (Constitucién

de la Republica del Ecuador, 2008, pag. 18).

La seccion séptima de la Constitucion, trata de los servicios de salud. Su
articulo 32, establece que es un derecho garantizado por el Estado, y que se encuentra
vinculado a otros derechos como el acceso al agua, a la alimentacién, a la educacion,
a la cultura fisica, al trabajo, a la seguridad social, a los ambientes sanos y otros que

componen el buen vivir, (Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008, pag. 19).

La seccidn octava de la Constitucion trata sobre el derecho al trabajo y a la
seguridad social. Su articulo 33, indica que es un derecho y deber social, al igual que
un derecho econdmico que es la base de la subsistencia de los ciudadanos. Sefiala que
es responsabilidad del Estado garantizar a las personas que trabajan respeto a su
dignidad, una vida decorosa, una remuneracion justa, un trabajo saludable y escogido

con libertad, (Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008, pag. 19).
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El articulo 34, sefiala que la seguridad social es un derecho irrenunciable de los
trabajadores, por lo que es un deber del Estado, que garantizard haciendo efectiva la
ejecucion del pleno goce de este derecho que incluye a las personas que hacen trabajo
no remunerado del hogar, actividades de auto sustento en el campo, y cualquier otra
forma de trabajo auténomo, inclusive a quienes se encuentran desempleados

(Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008, pag. 19).

El articulo 46 de la constitucion menciona sobre la responsabilidad del Estado
de proveer medidas que aseguren la atencion a las nifias, nifios y adolescentes,
garantizando su nutricién, salud, educacion y cuidado diario en un marco de proteccion

integral de sus derechos (Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008, pag. 24).

1.7.1dentificacion y relacion de las variables

Tema: Analisis del impacto socioecondmico del servicio delivery en restaurantes de

la ciudad de Guayaquil por la pandemia Covid-19.

1.7.1. Variable independiente

e Servicio delivery

1.7.2. Variable dependiente
¢ Nivel social

e Nivel econémico
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1.7.3. Operacionalizacion de las variables

A continuacion, se presenta un resumen sobre el tratamiento de las variables a través de su Operacionalizacion:

Tabla 4
Operacionalizacion de las variables
Tipo Variable Conceptualizacion Dimension Subvariables Indicadores Técnicas Items
¢Cuéntas plataformas de delivery existen en
. . Guayaquil?
Operacion que permite colocar en s -
. . ¢Cuéntas empresas se encuentran afiliadas al
manos del cliente, en un tiempo . - L . .
. . . . Servicio de entrega # de empresas afiliadas Observacion servicio delivery?
Independiente  Delivery determinado y en las condiciones Empresa C - . . . .
; . a domicilio # de personas afiliadas Entrevista ¢Cudntas personas realizan los servicios
adecuadas, bienes o servicios que . . .
. . delivery en la ciudad de Guayaquil?
han sido adquiridos . !
¢Los repartidores tienen acceso a salud y
beneficios sociales?
Formacion destinada a desarrollar la L . . - ¢Cudl es el nivel educativo del personal que
o Educacion Nivel educativo de la poblacion .
capacidad intelectual. trabaja en restaurantes?
Estado de bienestar: Fisico, Mental salud Numero de centros de salud en ¢;Los empleados de restaurantes en Guayaquil,
y Social. Puerto Inca se encuentran afiliados al Seguro Social?
. . . L . - L ,El personal de los restaurantes cuenta con
Social Lugar para vivir Sociedad Vivienda Tipos de vivienda de la poblacién Encuesta ¢l persona . .
vivienda propia o alquila?
Derecho del individuo para . . . ¢Su salario se encuentra de acuerdo a lo
Trabajo Salario percibido .
mantenerse establecido en la ley?
Dependiente Necesidad fisilogica de incorporar ) ) . ) .
P . 9 P Alimentacion Costo de la canasta basica ¢El personal tiene acceso a la canasta basica?
nutrietes al cuerpo
¢Cudl es fue la situacioén econémica de los
Aumento de los recursos Inaresos Estadisticas de ingresos del sector restaurantes durante la pandemia?
econémicos g de restaurantes Andlisi ¢El servicio delivery permitio mantener las
. nalisis
Econdmico Empresa . ) ventas?
financiero
- : - ,Cudl fue el costo adicional que los
Egreso o salida de dinero que una Gasto Estadisticas de gastos del sector de ¢ a

persona o empresa debe pagar.

restaurantes

restaurantes debieron pagar para mantener sus
operaciones durante la pandemia?
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Capitulo 11

2 Metodologia de la investigacion

2.1.Disefio de la investigacion.

El disefio segin Baena (2017) es la estructuracion de las estrategias que se
deberan seguir para desarrollar la investigacion; estableciendo cuél es el origen del
fenomeno; definiendo sus componentes y evaluandolo a fin de determinar una
alternativa que permita comprenderlo. Esto coincide con lo expuesto por Hernandez
et al., (2014) quienes sefialaron que “se refiere al plan o estrategia concebida para

obtener la informacion que se desea” (p. 120).

De la misma forma, Hernandez et al.,, (2014) definieron al disefio no
experimental como aquella que “se relaciona mas al tema en estudio pues se realizan
sin que se manipulen deliberadamente las variables observando a los fenémenos dentro
de su ambiente natural para su analisis” (p. 149). Es decir, las variables solo se
analizaron para comprender més a fondo la importancia que tienen en la actualidad los
servicios delivery para el desarrollo socio econdémico del sector gastronémico de la

cuidad de Guayaquil, que fue duramente castigado por la pandemia del Covid 19.

2.2. Enfoque de la investigacion

De acuerdo con Hernandez et al., (2014) son paradigmas de la investigacion,
que se presentan segun el tipo de informacion que se analizara; ya sean estos datos
cualitativos o cuantitativos; dependiendo de la intencién con la cual se pretenda

estudiar el fendmeno en cuestion.

El enfoque cualitativo, “se selecciona cuando la idea es entender el fendmeno

desde la perspectiva de quienes se encuentran involucrados en el mismo a través de
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sus experiencias, perspectivas, opiniones y significados” (Hernandez et al., 2014, p.
364). Por lo que, permite expresar la percepcion de la poblacién con respecto a como
se manejan las plataformas digitales, cual es su situacion actual y las principales
motivaciones que llevaron a afiliarse a la plataforma de servicio delivery. Mientras que
el enfoque cuantitativo requiere que “‘el investigador busque determinar la certeza de
las hipotesis planteadas para aportar evidencia en relacion a la problematica o
fenémeno estudiado” (Hernandez et al., 2014, p.92). Por otro lado, el enfoque
cuantitativo mide a través de términos numericos la relacion existente entre ambas
variables de investigacion, apoyado en técnicas de recoleccion de datos con las cuales
se conocera la situacion del personal que labora en los restaurantes de la ciudad de

Guayaquil.

Por lo tanto, para la presente investigacion se trata de un enfoque de tipo mixto,
cualitativo y cuantitativo. Es importante determinar que para realizar un analisis del
impacto socioeconémico de un sector se requieren datos con respecto al nivel de vida
de la poblacion afectada, en este caso se refiere al acceso a la salud, al trabajo, a la
vivienda, a la educacion y a la alimentacion. De la misma manera, se revisaron los
datos financieros del sector de los restaurantes de la ciudad de Guayaquil para
interpretar si el servicio delivery ha influido en un incremento o decrecimiento de sus

ventas.

2.3.Tipo de investigacion

Los tipos de investigacion a los que se alinea este estudio son los siguientes:

Es bibliografica, porque “se concentra exclusivamente en la recopilacion de
informacion de diversas fuentes. Indaga sobre un tema en documentos escritos u

orales” (Palella y Martins, 2015, p. 99). Se aplicé para el desarrollo de la
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fundamentacion tedrica se procedié a la revision de la produccién cientifica del
conocimiento elaborado por otros autores, asi como los estados financieros sectoriales
para identificar el nivel de ingresos, gastos y utilidades que presentaron los

restaurantes de la ciudad de Guayaquil.

Es historica, porque se buscaran datos de afios anteriores con respecto a la
situacion del sector gastrondémico de la ciudad de Guayaquil (Hernandez et. al. 2014),

lo cual definird cdbmo impacto a las ventas el servicio delivery.

Es descriptiva porque “especifica propiedades, caracteristicas y perfiles de
quienes forman parte de la poblacion (personas, grupos, comunidades, procesos,
objetos y otros fendmenos) sometidos al analisis, mostrando con precisién sus
dimensiones” (Hernandez et al., 2014, p. 85). Es decir, descompuso el problema para

hablar de cada una de sus partes para comprender la causa y efecto del estudio.

Es explicativa porque “realizan cuando se busca establecer causas del
fenémeno” (Hernandez et al., 2014, p. 83), debido a que se sintetizaran los resultados

a fin de que sean expuestos para una mejor comprension del tema.

2.4.Alcance

El presente trabajo tiene un alcance histérico y correlacional, puesto que se
estudiara informacion sobre ventas y gastos de los comercios bajo las actividades
registradas para los restaurantes de la ciudad de Guayaquil del periodo 2015 - 2020, y
se realizé un comparativo. Ademas, se midié la incidencia de la variable independiente
(delivery) sobre la dependiente (nivel socioecondémico). Esto acompafiado de las

encuestas a la poblacidn para conocer aspectos sociales del sector.
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2.5.Poblacion

De acuerdo con Hernandez et al., (2014) “la poblaciéon o universo es un
conjunto de todos los casos que concuerdan con determinadas especificaciones” (p.
174). Es decir, la poblacién es el conjunto de los elementos que son afectados por un
fendmeno, por lo cual pueden ser estudiados en grupo o por separado. En este caso el
sector seleccionado son las empresas bajo la actividad econémica clasificadas bajo el
CIIU: “I561. ACTIVIDADES DE RESTAURANTES Y DE SERVICIO MOVIL DE

COMIDAS.

Por lo tanto, para medirla se establece que no solo impacta a las empresas; sino,
a sus colaboradores y repartidores de plataformas. En este sentido en la Provincia del
Guayas se tienen segun el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (2019):
Tabla 5

Poblaciodn seleccionada de contribuyentes registrados bajo esta actividad

Mediana
Grupo Microempresa Pequefia Mediana B Grande Total
A
I1561. Actividades
de restaurantes y
429 1.128 111 46 24 1.738

de servicio movil
de comidas.
2.6.Muestra

De acuerdo con Hernandez et al., (2014) “la muestra es una pequena parte de
la poblacién involucrada en el fendmeno de la que se recopilard informacién con

precision, por lo tanto, debe ser representativa” (Hernandez et al., 2014, p. 173). Se
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toma cuando no se tiene acceso a toda la poblacion, se puede tomar una muestra

representativa de ella, pudiendo aplicarse el método probabilistico y no probabilistico.

En cuanto al muestreo no probabilistico este se puede realizar segun la
conveniencia del investigador en donde de acuerdo a su criterio buscara al elemento
de la poblacion que aporte mayor informacién respecto al tema (Grande y Abascal,
2005). En este caso se consideraron a tres propietarios de los restaurantes que tienen

el servicio a domicilio.

En el caso de las encuestas, se aplicara el concepto de la poblacién grande, pero
finita, en donde se utiliza el muestreo probabilistico para obtener de manera aleatoria
la cantidad de personas que la compondran (Grande y Abascal, 2005). Siendo la

férmula:

B N=Z*p=*q
Cd2(N—-1)+Z%p=q

n

En donde los simbolos son interpretados de acuerdo a la tabla que sigue:
Tabla 6

Céalculo del tamafio de la muestra

Calculo del Tamario de la Muestra conociendo el Tamario de la Poblacion.

en donde,

N = tamafio de la poblacién 1.738
Zo. = nivel de confianza al 90% es: 1.644853627
p = probabilidad de éxito, o proporcion esperada 0.5
q = probabilidad de fracaso 0.5
d = precision (error maximo admisible en términos de proporcion) 0.01
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Como conclusion de la aplicacion de esta formula se tendran que realizar 65

encuestas para tener una confianza del 90% en los resultados.
2.7.Técnica de recoleccion de datos

Se conocen como técnicas de recoleccion de datos a los procedimientos y
actividades que le permiten al investigador conocer los datos sobre el objeto de estudio

de manera practica y operativa.
2.7.1. Entrevistas.

Segun Hernandez et al., (2014) las entrevistas son técnicas de recoleccion de
datos por medio de las que se procede a consultar a manera de pregunta mediante un
cuestionario estructurado sobre diversos temas al entrevistado, con la finalidad de
comprender el fendmeno a profundidad. En este caso, se realizaron tres entrevistas a

propietarios de restaurantes que realicen la entrega a domicilio de los alimentos.
2.7.2. Encuestas.

De acuerdo con Iglesias (2020) las encuestas se realizan con la finalidad de
conocer la percepcién de la poblacién, teniendo como propoésito, conocer un tema
especifico. Los cuestionarios de apoyo se disefian mediante preguntas cerradas con
opciones multiples de respuestas. Se puede realizar presencialmente, mediante correo
electronico, por teléfono; sin embargo, en el contexto de la pandemia por el Covid —
19, se utilizan los cuestionarios auto administrados con el uso de herramientas como

Google Forms! que se procesan inmediatamente, ahorrando el proceso de tabulacion.

! Google Forms: Formularios de Google
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2.8. Andlisis de datos

Con la finalidad de medir la confiabilidad del cuestionario se aplico el
coeficiente de Crobanch en donde el valor minimo aceptable es 0,70; por debajo de
ese valor la consistencia interna de la escala utilizada es baja. Por su parte, el valor
maximo esperado es 0,90; por encima de este valor se considera que hay redundancia

o duplicacion (Del Castillo y Salazar, 2018).

Y para establecer la correlacion entre las variables y comprobar las hipotesis
planteadas se aplicara el Coeficiente de Pearson que oscila entre —1 y +1, siendo que:
e Un valor menor que 0 indica que existe una correlacion negativa, es decir, que las

dos variables estan asociadas en sentido inverso. Cuanto mas se acerca a -1, mayor
es la fuerza de esa relacion invertida (cuando el valor en una sea muy alto, el valor
en la otra serd muy bajo). Cuando es exactamente -1, eso significa que tienen una
correlacion negativa perfecta.

e Un valor mayor que 0 indica que existe una correlacion positiva. En este caso las
variables estarian asociadas en sentido directo. Cuanto més cerca de +1, mas alta
es su asociacion. Un valor exacto de +1 indicaria una relacion lineal positiva
perfecta.

e Finalmente, una correlacion de 0, o proxima a 0, indica que no hay relacién lineal

entre las dos variables (Del Castillo y Salazar, 2018).
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Capitulo 111

3 Resultados

3.1.Analisis de resultados

3.1.1. Resultados de las entrevistas.

Establecimiento 1
Tiempo de operatividad del establecimiento: 10 afios.

1. ¢Que problemas enfrento su establecimiento durante el confinamiento de

la pandemia?

La pandemia significo un punto de quiebre para el local, porque impidié que se
atienda a los clientes de manera presencial, ademas de ser un riesgo para mi familia,
porgue gueriamos evitar toda forma de transmisién con el nuevo virus. Mensualmente
hemos planificado una meta de ingresos para cubrir los gastos de hogar, sin embargo,
las restricciones de movilidad y el cierre obligatorio descrito por las autoridades,
conllevo a utilizar reservas que disponiamos del propio negocio para cubrir gastos

operativos mensuales.

En la actualidad seguimos sin atender de manera presencia, hemos optado por
culturizar a nuestra clientela en la opcion de servicio de comida para llevar, sin
embargo, no hemos visto la necesidad de incorporar el uso de las plataformas digitales,
porque disponemos de la afluencia necesaria en la localidad para cubrir el costo
operativo y nuestras necesidades de gastos a nivel familiar.

2. ¢Qué estrategias adoptaron durante la restriccion para llevar a cabo las

funciones de su establecimiento?
e Secerro el sitio de atencion al publico del comedor, incorporando mesas y sillas al

trabajo operativo de la cocina, posteriormente se incorpor6 una reja en la cual se
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muestre una apertura, que permita el intercambio del men0 y el servicio de entrega

de la comida en un envase plastico.

La persona que atiende al publico usa debidamente un traje de bioseguridad con

guantes, iniciando el proceso de desinfeccion tanto en la entrega del meni como

en la recepcion del dinero en efectivo.

Se incorpor6 un timbre que permita al cliente llamar al personal de atencién, asi se

evita que nuestro colaborador se exponga directamente a futuros contagios cuando

se espera la visita de un nuevo consumidor.

Al momento de ingresar a la cocina, el personal operativo debe desinfectarse,

ademas de usar mascarilla toda la jornada de trabajo.

De manera mensual, se controla el nivel de contagio, incurriendo en gastos de

pruebas PCR y en caso que un colaborador tenga los sintomas, se pide el debido

aislamiento en casa.

3. ¢De qué manera ha afectado la pandemia en la parte operativa, comercial
y financiera en el restaurante?

En la parte operativa se ha afectado con la disminucién de pedidos entre comidas,

es decir, gozabamos de la visita de familias numerosas que realizaban dos 6rdenes,

la primera en el tema de aperitivos de entrada y la segunda la seleccion de un plato

fuerte el cual sirva para la satisfaccion del hambre de los clientes. Con la presencia

de la pandemia, se eliminaron las cortesias de entrada, lo cual ha restado un valor

agregado importante para el local comercial.

En la parte comercial, en ocasiones actudbamos como distribuidores de comida de

locales aledafios en la misma calle, los cuales se dedicaban a las actividades de

construccién. Con la pandemia la actividad de algunos locales se ha visto
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disminuida o en otros optaron por cerrar, lo que significd la disminucion de 6rdenes
de alimentos fijos en el dia.

e En la parte financiera, pese a requerir menor inversion en mantener adecuado el
local, las instituciones bancarias han colocado barreras para la solicitud de créditos,
lo cual impide procesos de expansion en el servicio de entregas, como por ejemplo
la compra de motos para contar con un propio servicio a domicilio.

4. ¢Qué medidas implementaron para la reapertura de su establecimiento?
¢Han adoptado algun modelo de negocio para la reactivacion de su local,

por ejemplo, delivery?

Los cambios considerables en la venta de comida fue el reemplazo de platos,
vasos Yy cubiertos tradicionales, por materiales plasticos, los cuales sirven para el
transporte de alimentos para llevar. Con mi esposa tomamos la decision de no incurrir
en una atencion presencial hasta que el Gobierno garantice que la pandemia ha
terminado o que su contagio no represente ninguna amenaza de caracter critico para la

salud.

A futuro esperamos instalar un propio servicio de entrega a domicilio, para
facilitar el traslado de alimentos hacia la vivienda del consumidor, en cuanto al uso del
servicio de plataformas digitales, esto lo considero no viable en la actualidad, debido
a los Gltimos acontecimientos de robos y asesinatos que se puede observar en medios
de prensa local, por lo tanto, hemos decidido trabajar con gente de confianza, la cual
se conoce sus antecedentes y que lleva laborando con nosotros hace varios afos.

5. ¢Se siente preparado para afrontar un nuevo confinamiento?

Considero que no seria lo ideal, mi negocio no lo soportaria, ain seguimos

tratando de cubrir obligaciones financieras que adquirimos con familiar para cubrir la
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compra de alimentos de preparacion para el local y una nueva restriccion que
signifique la paralizacion de operaciones, generaria un recorte del personal, quizas

disminuir las alternativas del menu o significar necesidades para mi propia familia.

Como solucion sugiero campaiias de concientizacion para que las personas
tomen un poco de responsabilidad en cuidarse del COVID 19 siguiendo protocolos de
seguridad y precautelando que no sean parte de aglomeraciones o traten de no acudir
a espectaculos publicos, porque al abarrotar el sistema de salud, eleva la alerta,

perjudicando el trabajo principalmente de los comercios.

Establecimiento 2

Tiempo de operatividad del establecimiento: 15 afios.

1. ¢Que problemas enfrento su establecimiento durante el confinamiento de

la pandemia?

Operabamos con total normalidad, porque mi local se ha caracterizado por el
servicio en la mesa, sin embargo, con las medidas asumidas por el Gobierno Nacional,
quedamos en total incertidumbre, con ataques de panico a mi madre, porque el negocio
es nuestra unica fuente de ingresos para la familia. En cuanto a la desesperacion del
personal, opte porque mantengan la calma y enviarlos de vacaciones, hasta que se

apertura nuevamente la actividad comercial.

Con la presencia de toques de queda, la forma de operacién se trasladé al
servicio de entrega a domicilio, tome la decisién de comenzar a publicar mis platillos
en WhatsApp y en mi propio vehiculo gestionar las entregas, sugiriendo a mis
comensales realizar sus pedidos en la mafiana para la entrega a domicilio en la tarde,

todo esto con una atencion hasta las 5 pm.
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En cuanto a mi personal de cocina, incentivé que vuelvan al trabajo, con la
compra de material de bioseguridad como mascarillas, trajes anti fluidos, alcohol entre
otros insumos, sin embargo, la percepcion de ellos no era una preocupacion al

contagio, sino de volver a trabajar porque debian cubrir el presupuesto de sus familias.

2. ¢Qué estrategias adoptaron durante la restriccion para llevar a cabo las

funciones de su establecimiento?

Como le indique, todos los pedidos eran a domicilio, a través de reposteros de
plastico, con todas las medidas de seguridad, precautelando que la comida llegue
caliente al cliente, sin contaminante y que la calidad se perciba a pesar que no exista
una degustacion al local. Gracias a Dios durante la restriccion, las ventas se colocaron
a nivel de la operacién diaria de consumo en el local, ahorrando costos en limpieza y

mantenimiento del establecimiento.

Como decision personal, el ahorro en el mantenimiento diario del local en tema
de limpieza, me permitié tener el fondo necesario para realizar remodelaciones, como
la incorporacion de un aire acondicionado, ventanales de vidrio, compra de sillas y
mesas de mayor calidad, incluso la apertura de un segundo piso para aumentar la

capacidad de aforo de mi local.

3. ¢De qué manera ha afectado la pandemia en la parte operativa, comercial

y financiera en el restaurante?

Considero que todo cambio es beneficioso para una empresa, a través de la
pandemia si bien es cierto genero cierto grado de incertidumbre en la operatividad de
la empresa, porque no sabiamos como seguir ofertando los alimentos, la fidelidad que

he construido con los clientes, conllevo gue ellos sigan solicitando pedidos a pesar de
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las restricciones de movilidad por la pandemia, pero que se ha sabido enfrentar con la

entrega a domicilio.

De manera comercial, la presencia de servicios de entrega a domicilio me ha
permitido aumentar mi canal de distribucién a todo Guayaquil, porque a pesar de no
ser parte del mend, el consumidor ha gestionado que se realicen entregas, dando las
directrices al repartidor de como llegar a mi local y solicitar los alimentos de su

preferencia, siendo algo positivo para mi negocio.

De manera financiera el restaurante considero que tuvo resultados positivos,
porque la no presencia de clientes evito el cierre del local de manera momentanea, con
una atencién a domicilio mientras realizaba remodelaciones al negocio, evitando que
mis clientes puedan verse influenciados por otros factores externos como: problemas
en la administracion, controles de salubridad entre otros. Para la actualidad mi clientela
asiste a un local seguro, de buena presencia y sobretodo precautelando la calidad de

los alimentos.

4. ¢Qué medidas implementaron para la reapertura de su establecimiento?
¢Han adoptado algin modelo de negocio para la reactivacion de su local,

por ejemplo, delivery?

Para la reapertura del local, se tomaron las medidas de seguridad como: la toma
de la temperatura antes del ingreso a las instalaciones, presencia de mascarilla en los
meseros, limpieza constante de los utensilios, distancia adecuada de las mesas y
control de aforo bajo las directrices del COE cantonal. Actualmente sigo operando
bajo dos modalidades, presencia y a domicilio lo que me ha permitido aumentar el
numero de pedidos a los clientes, tanto para aquellos que prefieren degustar en el local

como aquellos que prefieren mantenerse en casa por su seguridad en contagios.
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5. ¢Se siente preparado para afrontar un nuevo confinamiento?

Considero que si, la calidad que he tratado de mantener en cada pedido, me ha
permitido gozar de clientes que me solicitan pedidos de manera diaria, es decir, en el
negocio de comida rapida, las estrategias de fidelizacion ayudan a mantener el negocio
a flote a pesar de las adversidades del entorno. Sugiero que la Unica salida para
culminar la pandemia es el control y responsabilidad de cada persona, respetando las
medidas de bioseguridad, frenando con ello la trasmision del virus de persona a

persona.

Establecimiento 3

Tiempo de operatividad del establecimiento: 12 afios.

1. ¢Que problemas enfrent6 su establecimiento durante el confinamiento de

la pandemia?

En si, los principales problemas fueron de contagios del personal, por lo que se
tuvo que rotar a los miembros del equipo para mantener las operaciones. Las
restricciones de movilidad hicieron que muchas personas compraran mediante las
aplicaciones con las que ya se trabajaba antes del confinamiento, pero la logistica en

si, se complicé debido a la poca disponibilidad de motorizados.

Otro problema era las compras, el desabastecimiento de ciertos productos
necesarios para la operacion, asi como el alza de los precios, que en lo posible se trat6
de no afectar al consumidor final, pero eso implicd que nuestras ganancias se vieran

afectadas al final.

2. ¢Qué estrategias adoptaron durante la restriccion para llevar a cabo las

funciones de su establecimiento?
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Se realizaron controles de bioseguridad, se compraron trajes, mascarillas,
pantallas, guantes y un termometro digital para mantener seguro al personal y evitar

seguir propagando el virus.

Tambien, el servicio a domicilio y la difusion por medio de redes sociales
permitié que vayan incrementandose poco a poco los pedidos; porque, como nadie
queria salir de casa, entonces preferian cocinar dentro y no comprar comida hecha,
esto al principio del confinamiento fue una situacion dura para el restaurante porque
habitualmente la gente confia en que los alimentos preparados aqui son buenos. O sea
de manera presencial teniamos mas clientes por las empresas que se encuentran
alrededor del local de comida, tenemos cerca a Pelucas y Postizos, a Fritega, a Sicon,

las personas del aeropuerto, entonces la demanda de clientes si era muy buena.

3. ¢De qué manera ha afectado la pandemia en la parte operativa, comercial

y financiera en el restaurante?

En la parte operativa, teniamos a una persona gue nos ayudaba de manera
informal, es decir, no estaba afiliado porque era de nacionalidad venezolana pero no
contaba con todos los papeles para trabajar. Sin embargo, nos apoyaba diariamente y
se ganaba su sueldo diario. Cuando comenz6 el confinamiento no nos quedo de otra
que decirle que ya no podiamos seguir ayudandolo en vista de que tampoco podiamos

trabajar.

A nivel comercial, el problema fue que no contdbamos con redes sociales,
entonces fue muy complicado recuperar parte de la clientela de la zona, y mas aun

buscar nuevos clientes.

A nivel financiero, teniamos créditos que cubrir producto de las mismas

operaciones, recién habiamos remodelado el restaurante, comprado unos equipos,
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realmente nos afectd tuvimos que recurrir a tarjetas de credito durante esos meses,

demasiado complicada la situacion, hasta ahora nos estamos nivelando.

4. ¢Qué medidas implementaron para la reapertura de su establecimiento?
¢Han adoptado algin modelo de negocio para la reactivacion de su local,

por ejemplo, delivery?

Nos pidieron hacer un plan de bioseguridad, entonces nos basamos en los que
otros municipios ya habian desarrollado, gracias a Dios reabrieron las operaciones
comerciales y con eso algo de clientes han regresado presencialmente, aun no como
antes, pero si una buena mayoria. Mientras tanto, seguimos en algunas plataformas de
servicio a domicilio con la esperanza de que poco a poco nos conozcan oOtros

comensales y se expanda nuestro negocio.

5. ¢Se siente preparado para afrontar un nuevo confinamiento?

Ahora se podria decir que por lo menos estariamos activos sin parar, N0 como
esta vez que nos tocd aprender de un método de venta que desconociamos que no

manejabamos y que se complicaba por la falta de personal.

3.1.2. Resultados de las encuestas.

A continuacion, se exponen los resultados obtenidos por medio de la encuesta:
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Seccion 1: Preguntas demograficas

1. ¢Cual es su edad?

Tabla 7

Edad de los encuestados

Alternativas NUmero de respuestas  Participacion
18 - 30 afios 16 25%
31 - 45 afos 27 42%
45 afos en adelante 22 34%
Total 65 100,00%

Figura 16

Edad de los encuestados

= 18 - 30 afios
= 31 - 45 afos

= 45 afos en adelante

Interpretacion: Como se puede observar en la figura 16, el 41% de la poblacién
tiene una edad comprendida entre 31 y 45 afios, el 34% son mayores de 45 afios y el
25% de 18 a 30 afios, lo que demuestra que los administradores y propietarios de los
restaurantes de la ciudad de Guayaquil, son jovenes adultos en un gran porcentaje,

corroborando el tema de la edad temprana de emprendimiento de la ciudad.
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2. ¢Cudl es su género?

Tabla 8

Género de los encuestados

Alternativas NUmero de respuestas  Participacion
Masculino 35 54%
Femenino 30 46%
Total 65 100,00%

Figura 17

Género de los encuestados

= Masculino

= Femenino

Interpretacion: El 54% de los administradores y propietarios de los
establecimientos del sector son hombres; mientras que el 46% son mujeres

demostrando que la brecha social de género se mantiene en la ciudad.
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Seccion 2: Preguntas sobre el restaurante

En este apartado, responderd acerca del manejo de su negocio previo a la
pandemia por el Covid 19.

3. Antes de la emergencia sanitaria ¢Con cuanto personal contaba su empresa?

Tabla 9

Ndmero de personas que laboraban en el establecimiento antes de la emergencia

sanitaria
Alternativas Numero de respuestas  Participacion

De 1 a 4 personas 15 23%

De 5 a 8 personas 25 38%

De 9 a 13 personas 14 22%
Mas de 14 personas 11 17%
Total 65 100%
Figura 18

Ndmero de personas que laboraban en el establecimiento antes de la emergencia

sanitaria

= De 1 a 4 personas
= De 5 a 8 personas
De 9 a 13 personas

Mas de 14 personas

Interpretacion: El 17% de los establecimientos contaban con mas de 14
personas antes de la emergencia sanitaria; el 22% de 9 a 13 personas; el 23% de 1 a 4

personas; y en 34% apenas contaba con un equipo que iban de cinco a ocho personas.
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4. Antes de la emergencia sanitaria, Como era el movimiento en su negocio?

Tabla 10

Percepcion del movimiento del negocio antes de la emergencia sanitaria

Alternativas NUmero de respuestas  Participacion
Incremento de las ventas 10 15%
Existia una mayor afluencia de clientes 34 52%
Incremento de las ganancias 15 23%
Existia una menor afluencia de clientes 6 9%
Total 65 100%

Figura 19

Percepcidn del movimiento del negocio antes de la emergencia sanitaria

= Incremento de las ventas

m Existia una mayor afluencia de
clientes

= Incremento de las ganancias

Existia una menor afluencia de
clientes

Interpretacion: De acuerdo a las encuestas realizadas el 52% de los
establecimientos coinciden en que antes de la emergencia sanitaria existia una mayor
afluencia de clientes, consideran el 23% que sus ganancias iban en aumento; a
diferencia del 9% de la poblacion que mencion6 que los clientes poco a poco iban

dejando de asistir a sus locales.
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5. Antes de la emergencia sanitaria, ¢La afluencia de clientes era?

Tabla 11

Percepcion de la afluencia de clientes antes de la emergencia sanitaria

Alternativas Numero de respuestas  Participacion
Muy alta 21 32%
Alta 26 40%
Media 13 20%
Baja 5 8%
Muy baja 0 0%
Total 65 100%

Figura 20

Percepcion de la afluencia de clientes antes de la emergencia sanitaria

0%

= Muy alta

= Alta

= Media
Baja

= Muy baja

Interpretacion: ElI 72% de la poblacion consider6 que la afluencia de clientes

en su local era alta y muy alta; mientras que el 8% considerd que era baja.

78



Seccion 3: Afirmaciones sobre la situacion durante la emergencia sanitaria por el

Covid 19

Las siguientes afirmaciones se realizan con la finalidad de conocer como
enfrento el negocio la situacion ante el confinamiento y si el servicio delivery beneficio
0 NO a Sus operaciones.

6. Laempresa estaba preparada para afrontar la crisis sanitaria.

Tabla 12

Percepcidn de la preparacion de la empresa para afrontar la crisis sanitaria

Alternativas NUmero de respuestas  Participacion
Muy de acuerdo 1 2%
De acuerdo 3 5%
Indiferente 11 17%
En desacuerdo 18 28%
Muy en desacuerdo 32 49%
Total 65 100%

Figura 21

Percepcion de la preparacion de la empresa para afrontar la crisis sanitaria

1% 5%

= Muy de acuerdo

17% = De acuerdo

Indiferente
En desacuerdo

28%
= Muy en desacuerdo

Interpretacion: El 77% de los encuestados consideraron que sus negocios no se
encontraban preparados para afrontar la crisis sanitaria; apenas el 7% ya tenian un plan

de respaldo ante este tipo de eventualidades.
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7. Antes de la emergencia sanitaria la empresa realizaba servicio a domicilio.

Tabla 13

Aplicacion del servicio delivery antes de la emergencia sanitaria

Alternativas Numero de respuestas  Participacion
Muy de acuerdo 23 35%
De acuerdo 1 2%
Indiferente 10 15%
En desacuerdo 0 0%
Muy en desacuerdo 31 48%
Total 65 100%

Figura 22

Aplicacion del servicio delivery antes de la emergencia sanitaria

= Muy de acuerdo
= De acuerdo
= Indiferente

En desacuerdo

= Muy en desacuerdo

0%

Interpretacion: El 48% de los negocios consultados no contaban con el servicio
delivery, mientras que el 37% si se encontraba afiliado a alguna red de servicio a

domicilio o tenian motorizados propios del local.
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8. La crisis sanitaria impact6 a la empresa con baja afluencia de clientes.

Tabla 14

Afectacion de la crisis sanitaria en relacion a la afluencia de clientes

Alternativas Numero de respuestas  Participacion
Muy de acuerdo 27 42%
De acuerdo 23 35%
Indiferente 11 17%
En desacuerdo 0 0%
Muy en desacuerdo 4 6%
Total 65 100%

Figura 23

Afectacion de la crisis sanitaria en relacion a la afluencia de clientes

P

m Muy de acuerdo
= De acuerdo
= Indiferente

En desacuerdo

= Muy en desacuerdo

Interpretacion: EI 77% de la poblacion consider6 que la crisis sanitaria hizo
que bajara considerablemente la afluencia de los clientes a las instalaciones fisicas,

mientras que solo el 6% sefial6 que los mantuvo.
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9. La crisis sanitaria impact6 a la empresa con el cierre del negocio.

Tabla 15

Afectacion de la crisis sanitaria en relacion al cierre del negocio

Alternativas Numero de respuestas  Participacion
Muy de acuerdo 7 11%
De acuerdo 3 5%
Indiferente 15 23%
En desacuerdo 7 11%
Muy en desacuerdo 33 51%
Total 65 100%

Figura 24

Afectacion de la crisis sanitaria en relacion al cierre del negocio

= Muy de acuerdo
= De acuerdo
= Indiferente

En desacuerdo

= Muy en desacuerdo

Interpretacion: el 16% de los negocios de comida tuvieron que cerrar sus
operaciones de manera temporal o permanente, como producto de las medidas de

restriccion, el 62% no lo cerrd y continuaron trabajando con la modalidad a domicilio.
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10. La crisis sanitaria impactd a la empresa con despido de empleados.

Tabla 16

Afectacion de la crisis sanitaria en relacion al despido del personal

Alternativas Numero de respuestas  Participacion
Muy de acuerdo 9 14%
De acuerdo 1 2%
Indiferente 14 22%
En desacuerdo 5 8%
Muy en desacuerdo 36 55%
Total 65 100%

Figura 25

Afectacion de la crisis sanitaria en relacion al despido del personal

= Muy de acuerdo
= De acuerdo
= Indiferente

En desacuerdo

= Muy en desacuerdo

Interpretacion: el 16% de los locales tuvieron que despedir al personal;
mientras que el 63% los mantuvo trabajando con el servicio a domicilio con todas las

medidas de bioseguridad.
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11. El servicio a domicilio le permitié captar mas clientes.

Tabla 17

Percepcion de la captacion de clientes con el servicio a domicilio

Alternativas Numero de respuestas  Participacion
Muy de acuerdo 47 72%
De acuerdo 14 22%
Indiferente 3 5%
En desacuerdo 0 0%
Muy en desacuerdo 1 2%
Total 65 100%

Figura 26

Percepcidn de la captacion de clientes con el servicio a domicilio

0% |—1%

\

= Muy de acuerdo
= De acuerdo
= Indiferente

En desacuerdo

= Muy en desacuerdo

Interpretacion: ElI 94% de los administradores y propietarios encuestados

consideraron que el servicio a domicilio fue de gran ayuda para captar clientes durante

la época de confinamiento; mientas que el 2% consideraron que no les ayudo a vender

mas.
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12. Durante la emergencia sanitaria se incrementd el nimero de clientes que

solicito servicio a domicilio.

Tabla 18

Percepcion del incremento de clientes que solicitd servicio a domicilio

Alternativas Numero de respuestas  Participacion

Muy de acuerdo 53 82%

De acuerdo 9 14%
Indiferente 2 3%

En desacuerdo 0 0%
Muy en desacuerdo 1 2%
Total 65 100%
Figura 27

Percepcidn del incremento de clientes que solicito servicio a domicilio

3% 0%/_2%

= Muy de acuerdo
= De acuerdo
= Indiferente

En desacuerdo

= Muy en desacuerdo

Interpretacion: El 96% evidencid que a partir de la declaracion de emergencia

sanitaria hasta la actualidad, el nimero de clientes que solicita servicio delivery se

incremento.
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13. Mis clientes se sintieron satisfechos con las entregas a domicilio.

Tabla 19

Percepcion de la satisfaccion del cliente en relacion al servicio delivery

Alternativas Numero de respuestas  Participacion
Muy de acuerdo 59 91%
De acuerdo 4 6%
Indiferente 1 2%
En desacuerdo 0 0%
Muy en desacuerdo 1 2%
Total 65 100%

Figura 28

Percepcidn de la satisfaccion del cliente en relacion al servicio delivery

0% %

= Muy de acuerdo
= De acuerdo
= Indiferente

En desacuerdo

= Muy en desacuerdo

Interpretacion: ElI 97% de la poblacion consider6 que los clientes fueron

satisfechos con el servicio a domicilio recibido, lo que les ha permitido mantenerse

operativos, pese a que las disposiciones del COE se orientan a la reduccién de aforos

y limitacion de prestar servicios a quienes se encuentran vacunados con ambas dosis

contra el Covid.
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Seccidn 4: Afirmaciones sobre el impacto del servicio delivery en el negocio

Las siguientes afirmaciones se realizan con la finalidad de conocer como

impactd el servicio delivery al negocio. Responda del 1 al 5 siendo 1 Muy en

Desacuerdo; 2 en Desacuerdo; 3 Indiferente; 4 De acuerdo y 5 Muy de acuerdo.

14. El servicio a domicilio me ha permitido recontratar al personal de mi empresa.

Tabla 20

Recontratacion de personal

Alternativas

NUmero de respuestas

Participacion

Muy de acuerdo 6 9%
De acuerdo 10 15%
Indiferente 13 20%
En desacuerdo 7 11%
Muy en desacuerdo 29 45%
Total 65 100%
Figura 29

Recontratacion de personal

£

= Muy de acuerdo
= De acuerdo
= Indiferente

En desacuerdo

= Muy en desacuerdo

Interpretacion: El 24% de la poblacion sefiald6 haber podido recontratar a

personal que tuvo que despedir por la crisis, gracias a las aplicaciones de servicio a

domicilio que les ha permitido recuperar sus ventas.
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15. El servicio a domicilio se realizé principalmente en moto.

Tabla 21

Medio de transporte para el servicio a domicilio

Alternativas Numero de respuestas  Participacion
Muy de acuerdo 60 92%
De acuerdo 2 3%
Indiferente 2 3%
En desacuerdo 0 0%
Muy en desacuerdo 1 2%
Total 65 100%

Figura 30

Medio de transporte para el servicio a domicilio

m Muy de acuerdo
= De acuerdo
= Indiferente

En desacuerdo

= Muy en desacuerdo

Interpretacion: La mayoria de los servicios delivery en la ciudad de Guayaquil

se realizaron en moto, mientras que existié un 5% que lo hizo en carro o bicicleta.
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16. Para el servicio a domicilio la empresa contd con motorizados propio.

Tabla 22

Servicio de entrega a domicilio en moto de propiedad del local

Alternativas Numero de respuestas  Participacion
Muy de acuerdo 8 12%
De acuerdo 0 0%
Indiferente 1 2%
En desacuerdo 0 0%
Muy en desacuerdo 56 86%
Total 65 100%

Figura 31

Servicio de entrega a domicilio en moto de propiedad del local

= Muy de acuerdo
= De acuerdo
= Indiferente

En desacuerdo

= Muy en desacuerdo

Interpretacion: El 12% ademés de tener el servicio de motorizados externos,
tenia motos de propiedad del local para realizar las entregas, debido a la saturacion de
las plataformas principalmente al inicio de la emergencia sanitaria en marzo y abril del

2020.
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17. El servicio a domicilio ha sido una estrategia clave para incrementar las ventas

del producto durante la vigencia de la pandemia.

Tabla 23

Percepcion del beneficio del servicio a domicilio para el incremento de las ventas

Alternativas Numero de respuestas  Participacion
Muy de acuerdo 43 66%
De acuerdo 17 26%
Indiferente 4 6%
En desacuerdo 0 0%
Muy en desacuerdo 1 2%
Total 65 100%

Figura 32

Percepcidn del beneficio del servicio a domicilio para el incremento de las ventas

0% 2%

= Muy de acuerdo
= De acuerdo
= Indiferente

En desacuerdo

= Muy en desacuerdo

Interpretacion: EI 92% de la poblacion considerd que la modalidad de delivery

ha sido beneficiosa para el incremento de las ventas del negocio.
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18. Utilizo plataformas para entrega a domicilio o DELIVERY (Rappi, Uber,

Pedidos Ya, OTROS) para comercializar mis productos durante la pandemia.

Tabla 24

Uso de plataformas para entrega a domicilio

Alternativas Numero de respuestas  Participacion
Muy de acuerdo 57 88%
De acuerdo 1 2%
Indiferente 4 6%
En desacuerdo 0 0%
Muy en desacuerdo 3 5%
Total 65 100%

Figura 33

Uso de plataformas para entrega a domicilio

0%

= Muy de acuerdo
= De acuerdo
= Indiferente

En desacuerdo

= Muy en desacuerdo

Interpretacion: EI 90% de la poblacion indicé utilizar plataformas como Rappi,
Pedidos Ya, Uber y otras aplicaciones como Sitio web. ElI 5% lo hace a través de

llamada telefonica.
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19. Utilizo redes sociales incluyendo WhatsApp para comercializar mis productos

durante la pandemia.

Tabla 25

Uso de redes sociales para la comercializacion de productos

Alternativas Numero de respuestas  Participacion
Muy de acuerdo 40 62%
De acuerdo 9 14%
Indiferente 12 18%
En desacuerdo 3 5%
Muy en desacuerdo 1 2%
Total 65 100%

Figura 34

Uso de redes sociales para la comercializacion de productos

1%

= Muy de acuerdo
= De acuerdo
= Indiferente

En desacuerdo

= Muy en desacuerdo

Interpretacion: EI 76% de los negocios consultados mantienen activas las lineas

de servicio a domicilio via WhatsApp y redes sociales.
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20. Las redes sociales han ayudado a dar a conocer mi negocio durante la pandemia

y a incrementar el servicio a domicilio.

Tabla 26

Percepcion del uso y utilidad de redes sociales

Alternativas Numero de respuestas  Participacion
Muy de acuerdo 38 58%
De acuerdo 12 18%
Indiferente 12 18%
En desacuerdo 2 3%
Muy en desacuerdo 1 2%
Total 65 100%

Figura 35

Percepcidn del uso y utilidad de redes sociales

3% 2%

4

= Muy de acuerdo
= De acuerdo
= Indiferente

En desacuerdo

= Muy en desacuerdo

Interpretacion: El 76% de los negocios consideraron que las redes sociales les

fueron de mucha ayuda para exponer el servicio delivery y productos que ofrecian.
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3.2. Principales hallazgos

La pandemia por COVID 19, marcO un antes y después en la actividad
restaurantera de la ciudad de Guayaquil, el modelo convencional del servicio de
atencion en el establecimiento conllevo a que la mayoria de locales se sienta afectado
de manera operativa, comercial y financiera con las restricciones de movilidad de sus
comensales, evitando que se generen perdidos de alimentos preparados sobre todo a

inicios de las medidas para contener el contagio del nuevo virus.

De acuerdo a las entrevistas realizadas a tres establecimientos de la localidad,
tanto las restricciones y el cierre prematuro de los locales generaron situaciones
particulares para cada establecimiento. Sin embargo, la caracteristica en comudn a nivel
de la industria fue el sentimiento de incertidumbre ante la inexperiencia de trabajar
con estos canales de distribucion, que eran los mas adecuados para evitar el contagio
del nuevo virus entre la poblacidon. Se resalta que el servicio de entrega a domicilio fue
un eje importante para mantener el flujo de efectivo, aunque para algunos locales de
comida, el temor por la inseguridad que se observa en la ciudad de Guayaquil hace que
no se adapten al funcionamiento de los aplicativos de delivery, a diferencia de

establecimientos que cuentan con un gran posicionamiento de marca.

La innovacion es una caracteristica principal en el escenario que se present6 a
los restaurantes, porque modificd su forma tradicional de negocios, hacia canales
digitales, empleados a través de herramientas tecnolégicas como el movil, pues su
interfaz es compatible con aplicativos que generan una comunicacion con el
establecimiento y un repartidor autorizado por una empresa que ha levantado toda una
infraestructura de control, tanto para su gestion en ruta, como garantizar la entrega del

producto hacia el cliente que pagdé por el pedido.
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La implementacion del servicio a domicilio por medio de plataformas digitales
no constituye un reemplazo al local fisico; es decir, no hace que el restaurante
desaparezca; sino, que suma como un medio de distribucién que ayuda al negocio a
ampliar el radio de cobertura, sin la necesidad de la apertura de un nuevo sitio, lo que

implica optimizar la eficiencia operativa del negocio.

3.3. Discusion

Antes de la emision de una conclusion para el presente trabajo de investigacion,
se procede a emitir un criterio que incentive al tratamiento de la duda razonable sobre
la exposicion de datos obtenidos de la perspectiva de los restaurantes, es decir un
analisis objetivo de cada argumento que compone la descripcion de un escenario que

tuvieron que afrontar producto de la pandemia por COVID 19.

Esto permite generar escenarios, donde la influencia de la operatividad del
restaurante se vio afectada por la incidencia de decisiones externas ocasionadas por la
pandemia por COVID 19, las cuales fueron tomadas por el Gobierno del Ecuador para
frenar los contagios, por otro lado, definir cdmo la presencia del servicio delivery
aporté como un eje central para mantener el nimero de pedidos, por encima de la

barrera de recibir a los clientes en las instalaciones del negocio.

Para definir argumentos validos de la discusion se toma como referencia
indicadores estadisticos, que miden la variabilidad de las respuestas y el sesgo posible
de posturas de los restaurantes, frente a los argumentos que complementan cada
variable del estudio. Los indicadores estadisticos empleados son: Alfa de Cronbach,

Coeficiente de Correlacion y Valor P.
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3.3.1. Comprobacion del modelo utilizado para la correlacion de las variables.

La aplicacion del alfa de Cronbach se la define como un indicador estadistico
que mide los sesgos de las respuestas obtenidas en la encuesta, empleando una
medicidn a través de escala de Likert, esto contribuye en avizorar posible relacion entre
argumentos expuestos y una comprension sobre acciones de los restaurantes a futuro,
tomando en consideracion la incidencia de un nuevo confinamiento y la ayuda de

emplear un servicio delivery en el negocio.

k Vi

K-1 VT
a (Alfa) 0,700765
k (numero de items) 15

Vi (Varianza de cada item) 17,3988166
Vt (Varianza de la suma de los
items) 50,2925444

Figura 36

Célculo del Alfa de Cronbach

‘.\lu_v Baja Baja Regular Aceptable Elevada,
0 1
0% de confiabilidad en la medicién 100% de confiabilidad
(la medicion esta contaminada de en la medicién
€ITor) (no hay error)

La metodologia del Alfa de Cronbach, segun la formula presentada en la figura
36, presenta como resultado una dependencia de la varianza de cada pregunta con
referencia a la media o respuesta comun que tienen todos los encuestados para la suma
total de las varianzas globales de todas las respuestas que se incluyeron en el formato
de encuesta. Se puede apreciar que hay una escala que permite interpretar los
resultados del Alfa de Cronbach, donde los resultados cercanos a uno presentan una

correlacion positiva, la matriz muestra en verde los escenarios de correlacion:
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Tabla 27
Matriz de correlacion

. Utilizo redes Las redes
- Utilizo plataformas para : :
. El servicio a sociales sociales han
Antes de la i _— . - . _— Durante la i pli El servicio a - e : entrega a domicilio o .
L : La crisis sanitaria ~ La crisis sanitaria ~ La crisis sanitaria - : o Mis clientes se . - Para el servicio domicilio ha sido : incluyendo ayudado a dar a
a empresa emergencia . . f P . . El servicio a emergencia sanitaria P domicilio me ha El servicio a e . DELIVERY (Rappi, "
en impacté a la impacto a la impacté a la o : P sintieron o PR A a domicilio la una estrategia clave " WhatsApp conocer mi
estaba preparada sanitaria la . domicilio le se incremento el : permitido domicilio se realizé ? : Uber, Pedidos Ya, "
" empresa con baja  empresa con el empresa con Py A . satisfechos con e empresa conto para incrementar las ar: negocio durante
para afrontar la empresa realizaba : : < permiti6 captar namero de clientes recontratar al principalmente en : OTROS) para i "
i - P afluencia de cierre del despido de A ol e e las entregas a . con motorizados  ventas del producto or . comercializar  la pandemiay a
crisis sanitaria servicio a lient " lead més clientes que solicito servicio domicili personal de mi moto . durante 1a vigenci comercializar mis s product : tar el
domicilio clientes negocio empleados 2 domicilio jomicilio empresa propios urante la vigencia productos durante la mis productos  incrementar el
dela . durante la servicio a
i domicilio
La empresa estaba
preparada para afrontar la 0,44601827 -0,21126807 0,3147509 0,21433846 0,12308039 0,18716949 0,11150401 0,1798449 0,10684848 -0,01075216 -0,02868184 0,1187705 0,1317932 0,10561838
crisis sanitaria
Antes de la emergencia
sanitaria |a empresa 0,44601827 0,29544272 0,54052814 0,41000834 0,27890241 0,26992111 0,19770554 0,28535892 0,16177831 0,01445899 0,04908903 0,22560435 0,1781906 0,11684779
realizaba servicio a ’ - ’ ’ ’ ’ ’ ’ ’ - . ' ’ '
domicilio
La crisis sanitaria impact6 a
la empresa con baja -0,21126807 -0,29544272 -0,46027693 -0,34943528 -0,13194532 -0,06436699 0,08882647 -0,2861667 0,01448813 0,33951795 0,03460431 0,18759541 -0,15836249 -0,21047794
afluencia de clientes
La crisis sanitaria impacté a
la empresa con el cierre del 0,3147509 0,54052814 -0,46027693 0,63196226 0,22645359 0,14296398 -0,02957622 0,41091883 -0,08360699 -0,21176027 -0,09803691 -0,12217018 0,01024083 0,01072918
negocio
la empresa con despido de 0,21433846 0,41090834 -0,34943528 0,63196226 0,29778949 0,18987534 0,12160563 0,02845459 -0,0883559 0,01428443 -0,15880148 0,15520543 0,10703652
empleados
El servicio a domicilio le
iti6 captar mas clientes 0,12308039 0,27890241 -0,13194532 0,22645359 0,29778949 0,67103888 0,107115 0,5376525 -0,02936296 0,61593437 0,18774413 0,29645601 0,24411032
Durante la emergencia
saniuaria Zi'gﬁ;i’:‘:s"éﬂj' 0,18716949 0,26992111 -0,06436699 0,14296398 0,18987534 0,5679972 0,00304397 0,6199577 -0,05535689 0,66737732 0,40488825 027274408 0,26187649
Mis clientes se sintieron
satisfechos con las entregas 0,11150401 0,19770554 0,08882647 -0,02957622 0,12160563 0,67103888 0,5679972 0,07956111 0,61695411 -0,08916332 0,61623962 0,38077729 0,28063811 0,24018591
a domicilio
El servicio a domicilio me
ha permitido recontratar al 0,1798449 0,28535892 -0,2861667 0,41091883 0,107115 0,00304397 0,07956111 0,01793865 -0,04873949 -0,04998668 -0,14186413 0,18779591 0,12318171
personal de mi empresa
El servicio a domicilio se
realiz6 principalmente en 0,10684848 0,16177831 0,01448813 -0,08360699 0,02845459 0,5376525 0,6199577 0,61695411 0,01793865 0,34176225 0,65784921 0,49737701 0,31815991 0,15277706
moto
Parael servicio a domicilio
la empresa cont6 con -0,01075216 -0,01445899 0,33951795 -0,21176027 -0,0883559 -0,02936296 -0,05535689 -0,08916332 -0,04873949 0,34176225 0,07740634 0,27138334 0,12349195 -0,08625388
motorizados propios
El servicio a domicilio ha
sido una estrategia clave
para incrementar las ventas -0,02868184 0,04908903 0,03460431 -0,09803691 0,01428443 0,61593437 0,66737732 0,61623962 -0,04998668 0,65784921 0,07740634 0,29749478 0,51659031 0,43500597
del producto durante la
vigencia de la pandemia
Utilizo plataformas para
entrega a domicilio o
DELIVERY (Rappi, Uber, 2 2 2 2 > 2
Pedidos Ya, OTROS) para 0,1187705 0,22560435 0,18759541 -0,12217018 -0,15880148 0,18774413 0,40488825 0,38077729 -0,14186413 0,49737701 0,27138334 0,29749478 0,01816858 -0,06456455
comercializar mis productos
durante la pandemia
Utilizo redes sociales
incluyendo WhatsApp para .
comercializar mis productos 0,1317932 0,1781906 0,15836249 0,01024083 0,15520543 0,29645601 0,27274408 0,28063811 0,18779591 0,31815991 0,12349195 0,51659031 0,01816858
durante la pandemia
Las redes sociales han
ayudado a dar a conocer mi
negocio durante la 0,10561838 0,11684779 -0,21047794 0,01072918 0,10703652 0,24411032 0,26187649 0,24018591 0,12318171 0,15277706 -0,08625388 0,43500597 -0,06456455

pandemia y a incrementar el
servicio a domicilio
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Como se observo en la tabla anterior, la informacion o data recopilada ha sido
validada a través del instrumento del Alfa de Cronbach y demuestra cdmo existen
escenarios que tienen relacion entre las respuestas aportadas por los encuestados,
ayudando a comprender mucho més, cudl es el acontecer del impacto socio econémico
del servicio delivery en restaurantes de la ciudad de Guayaquil, resumiendo los

resultados en los siguientes escenarios:

Pese a que la crisis sanitaria no ocasiond despidos a los empleados, los
resultados para la empresa fueron positivos porque los restaurantes aumentaron la
captacion de clientes; es decir, la pandemia fue un factor externo que incentivo a la
innovacion beneficiando a los negocios a incrementar su pardmetro de cobertura a
otros rincones de la ciudad, los cuales quizas antes del 2019 no era posible

considerarlos.

Ante la presencia de la crisis sanitaria por Covid 19, el impacto a la industria
restaurantera, no produjo despido de empleados segun la perspectiva de los duefios de
estos negocios, porque la presencia del servicio delivery permitié la reapertura de la
oferta de platillos y en caso de prematuros despidos, se considero la recontratacion del

personal que formd parte de la némina, antes de las restricciones de movilidad.

Las redes sociales han ayudado a dar a conocer las diversas ofertas
gastrondmicas de los restaurantes durante la pandemia, asegurando un incremento en
el servicio a domicilio, esto como nueva medida para canalizar la distribucion del
producto, siendo una de las herramientas més relevantes para ello el WhatsApp, a
través del cual las empresas pudieron comercializar de mejor manera los platillos a los

comensales sin gque ellos tengan que salir de casa.
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3.3.2. Comprobacion de las hipotesis.

Finalmente, para asegurar que los escenarios correlacionados tienen una
relacion con respuestas, se procedio a aplicar la metodologia del valor p, (el valor de
p es algo conceptualmente sencillo: una simple medida de la probabilidad de que la
diferencia de resultado se deba al azar. Una p < 0,05 significa que la hipotesis nula es
falsa y una p > 0,05 que la hipdtesis nula es verdadera, esto es que se encuentra dentro
de la probabilidad.

Tabla 28

Comprobacion de la hipotesis

Coeficiente
Argumentos de Valorp Error
correlacion

El servicio a domicilio me ha permitido recontratar

al personal de mi empresa
0.720387085 0031

0,05
La crisis sanitaria impact6 a la empresa con despido
de empleados

Escenario 1

El servicio a domicilio le permitié captar mas
clientes

R ) 0803718641 0,00 0,05
Durante la emergencia sanitaria se incremento el

namero de clientes que solicitd servicio a domicilio

Escenario 2

Utilizo redes sociales incluyendo WhatsApp para
comercializar mis productos durante la pandemia
0,876815884 0,00 0,05

Las redes sociales han ayudado a dar a conocer mi
negocio durante la pandemia y a incrementar el
servicio a domicilio

Escenario 3

La metodologia del valor p describe que la distribucién comparativa de las
respuestas de los encuestados guarde una distribucion normal; en donde, el margen de
error calculado si es inferior a un 5% de error permitido rechaza la hipdtesis nula;
como se puede apreciar en la tabla 28. Producto de la estadistica a través de un andlisis
previo se puede acotar que: el valor p para todos los 3 escenarios descritos en el
problema, muestran un indice por debajo de los errores, concluyendo un rechazo de la

hipotesis nula.
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Segun los argumentos referenciados al inicio de la problematica, se tiene la
referencia de dos escenarios:
e Hi: El servicio delivery impacta socioecondmicamente a los restaurantes de la
ciudad de Guayaquil por la pandemia Covid-19.
e Ho: El servicio delivery no impacta socioecondmicamente a los restaurantes de la

ciudad de Guayaquil por la pandemia Covid-19.

Al rechazar la hipétesis nula representada por Ho, se asevera que, el servicio
delivery impact6 socioeconémicamente a los restaurantes de la ciudad de Guayaquil
porque:

e Lacrisis sanitaria no ocasion6 despidos a los empleados, aumentaron en captacion
de clientes a los restaurantes, a través del aumento de su parametro de cobertura a
otros rincones de la ciudad.

e EIl impacto del COVID 19 a la empresa restaurantera, no produjo despido de
empleados segln la perspectiva de los duefios de estos negocios, y se considero la
recontratacion del personal que formd parte de la némina, por el aumento de
pedidos a través de la opcidn de servicio a domicilio.

e Las redes sociales han ayudado a dar a conocer las diversas ofertas gastronomicas
de los restaurantes durante la pandemia, entre los cuales se destaca el uso del
WhatsApp, que a traves de su aplicativo se pudo comercializar de mejor manera

los platillos a los comensales sin salir de casa.

3.3.3. Estadisticas del sector de restaurantes

Segun informacion estadistica proporcionado a través del INEC (2022), el
comportamiento del sector de restaurantes y de servicio movil de comidas, estuvo

representado por la siguiente tendencia:
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Tabla 29

Estadisticas de ingresos netos de restaurantes entre los afios 2015 - 2020

ARos Ingresos Variacion anual
2015 $ 323,66

2016 $ 308,36 -5%

2017 $ 340,11 10%

2018 $371,23 9%

2019 $ 375,05 1%

2020 $ 416,30 11%

Nota. Informacion basada en Laboratorio Empresarial, INEC (2022).

Segln la tabla 29, se puede observar que en el ultimo periodo 2020, el

incremento de ingresos estuvo acompafiado de un 11%, es decir, después de datos que

generaron una expansion del sector del 10% entre 2016 — 2017, 9% entre 2017 — 2018

y 1% entre 2018 — 2019.

Figura 37

Comparativo de ingresos netos y variacion anual de restaurantes entre los afios
2015 - 2020
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Nota. Informacion basada en Laboratorio Empresarial, Instituto Nacional de
Estadisticas y Censos (2022)
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La relacién porcentual entre periodos sugiere que el afio 2020, la innovacién
que representd el agregado de comensales de servicio a domicilio, mejoro las
perspectivas de la industria, que registraban un comportamiento no tan representativo
para la oferta de restaurantera guayaquilefia, es decir, a pesar de todas las referencias
de los medios en significar un efecto a nivel nacional, las empresas de comidas
tuvieron oportunidades de expansion en posicionamiento de mercado, sin incurrir en
aumento de inversion directa.

Figura 38
Comparativo de gastos operativos de restaurantes entre los afios 2015 - 2020

g e
207 I >3:0s
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$0,00 $50,00 $100,00 $150,00 $200,00 $ 250,00 $300,00 $ 350,00

Nota. Informacion basada en Laboratorio Empresarial, Instituto Nacional de
Estadisticas y Censos (2022)

El gasto operativo incurrido por los restaurantes, tuvo un aumento en el 2020,
manteniendo una relacién de dependencia con los ingresos analizados en el grafico
anterior, infiriendo que la contratacién en personal fue el justificativo para este
incremento, concluyendo que el sector de restaurantes no solo mejor6 el nivel de

ventas, sino que consolidd una oferta agregada de plazas de trabajo.
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Conclusiones

Una vez concluido el presente trabajo de investigacion, se procede a emitir las

siguientes conclusiones:

Frente al objetivo especifico de fundamentar tedricamente la importancia de la
innovacion en canales de distribucion como estrategia para la mitigacion de
posibles impactos sociales y econdmicos en restaurantes a través de la revision de
articulos cientificos de estudios relacionados, se concluye que, la innovacion es un
proceso de cambio, que se genera a traves de la iniciativa de las empresas frente a
factores externos que afectan a los ingresos o la competitividad frente a otras
empresas similares, teniendo resultados negativos en sus perspectivas de
rendimiento sobre el capital e inversidén en equipos. Estos procesos de cambio
deben ser controlados y su adaptacion debe ser compatible con una estructura de
cambio organizacional flexible.

En relacion al objetivo especifico de establecer por medio de un marco
metodoldgico los factores que incidieron en el &mbito social y econémico en los
restaurantes de la ciudad de Guayaquil que utilizaron el servicio delivery durante
el afio 2020, se concluye que, a través de la encuesta sobre preguntas de percepcion
ante el cese de operaciones ocasionado por las restricciones de movilidad y la
ausencia de consumidores finales en los locales, se pudo recapitular la postura que
mantiene sus administradores sobre los acontecimientos que enfrentaron en la
época del inicio de la pandemia, aportando con informacion clave, susceptible a
medicion, a fin de aportar con respuestas oportunas al tratamiento de la
problematica planteada.

En respuesta al objetivo especifico de presentar un informe a nivel socioeconémico

sobre la incidencia de los servicios delivery en restaurantes de la ciudad de
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Guayaquil, se puede acotar que, frente al cierre de operaciones en atencion fisica
a los clientes en los locales de restaurantes, la presencia de las aplicaciones de
servicio a domicilio, formaron un canal que conectd las necesidades de un platillo
gastronomico sin salir de casa, aumentando la cobertura de su servicio a otras
localidades dentro de la ciudad de Guayaquil, manteniendo el flujo de demanda en
ventas e incluso generando oportunidades laborales tanto para la contratacion de
personal de cocina como repartidores logisticos de alimentos.

Finalmente, en cuanto a describir las oportunidades de crecimiento que tienen los
restaurantes de la ciudad de Guayaquil frente a un nuevo confinamiento utilizando
el servicio delivery, se concluye que, la estructura permanente del servicio de
entrega a domicilio, se la puede considerar como una caracteristica adicional que
genera valor a la cadena de servicio de los restaurantes en la urbe portefia, porque
agrega un segmento de comensales, que tienen la capacidad de pago para cancelar
un platillo, con el comportamiento de evitar salir de casa, demandando la misma
experiencia gastronémica del local, a través de un traslado eficiente de los
alimentos, siendo considerada como una demanda agregada que aumentd las
ventas, permitié la recontratacion y en desarrollar una nueva industria que es el

servicio delivery.
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Recomendaciones

La aportacion en la investigacion de este estudio, permitié concluir la

consolidacién de una nueva industria delivery que actia como parte de la cadena de

valor de los restaurantes de la ciudad de Guayaquil, sin embargo, se recomiendan

realizar los siguientes estudios en un futuro:

Revisar las tarifas que mantienen las plataformas digitales que cobran a los
establecimientos de restaurantes, por la publicacion del mend de manera digital y
utilizar su estructura tecnoldgica para mantener un dialogo directo con el comensal.
Transparentar las condiciones laborales que mantiene la fuerza de trabajo de los
repartidores del servicio delivery, ya que manejan cierto nivel de tercerizacion por
parte de las plataformas digitales, por lo que es necesario definir si esta modalidad
de empleo sin acceso a seguros médicos como el IESS es compatible con el Cdigo
de Trabajo ecuatoriano, en beneficio de los motorizados que complementan la
fuerza laboral.

Finalmente se recomienda, realizar una encuesta de satisfaccion a los usuarios que
utilizan el servicio delivery para conocer si el valor agregado de los restaurantes se
mantiene en la entrega del platillo gastrondmico en el destino, ademas de
interpretar las falencias que ha tenido este nuevo segmento, frente a un mercado

que requiere un menor tiempo en la recepcion de su comida preparada.
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Apéndices

Apéndice A. Cuestionario de la entrevista

&

UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS,
ADMINISTRATIVAS Y EMPRESARIALES
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
TEMA:
Analisis del impacto socioeconémico del servicio delivery en restaurantes de la ciudad de
Guayaquil por la pandemia Covid-19.

CUESTIONARIO DE ENTREVISTA

Nosotras, Eliana Zéarate y Mishell Guano, egresadas de la Carrera de Administracién de Empresas de la
Universidad Catélica Santiago de Guayaquil, nos encontramos desarrollando el trabajo de titulacion
denominado "Andlisis del impacto socioeconémico del servicio delivery en restaurantes de la ciudad de
Guayaquil por la pandemia Covid-19", por lo que su valiosa respuesta sera de gran ayuda para conocer

coémo esta modalidad de entrega de alimentos a domicilio incidié en las operaciones del sector.
Sus respuestas seran confidenciales y andnimas, guardando absoluta reserva.
iMuchas gracias!

La entrevista esta dirigida a los Administradores y Propietarios de restaurantes de la ciudad de
Guayaquil. La finalidad de esta entrevista es conocer mas a fondo de qué manera impacto a nivel
socioecondmico la implementacién del servicio de delivery en su negocio. Le agradecemos responder

con sinceridad.

6. ¢Qué problemas enfrento su establecimiento durante el confinamiento de la pandemia?

7. ¢Qué estrategias adoptaron durante la restriccion para llevar a cabo las funciones de su
establecimiento?

8. ¢De qué manera ha afectado la pandemia en la parte operativa, comercial y financiera en el
restaurante?

9. ¢Qué medidas implementaron para la reapertura de su establecimiento? ;Han adoptado algin
modelo de negocio para la reactivacion de su local, por ejemplo, delivery?

10. ¢Se siente preparado para afrontar un nuevo confinamiento?
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Apéndice B. Cuestionario de la encuesta

ENCUESTA

Como estudiantes de |a Carrera de Administracion de Empresas de la Universidad Catélica
Santiago de Guayaquil, nos encontramos desarroliando la investigacion denominada
"Andlisis del impacto socioeconomico del servicio delivery en restaurantes de la ciudad de
Guayaquil por la pandemia Covid-19°, por lo que su valiosa respuesta sera de gran ayuda
para conocer como esta modalidad de entrega de alimentos a domicilio incidié en las
operaciones del sector

Sus respuestas seran confidenciales y andnimas, guardando absoluta reserva.

'Muchas gracias!

*Obligatorio

UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

Preguntas demograficas
Responda con sinceridad. ...

1. Cual es suedad? *

Marca solo un dvalo.

18 - 30 anos
31 -45 anos

45 anos en adelante
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2. ;Cualessugeénero?*

Marca solo un dvalo.

() Masculino

) Femenino

Preguntas sobre el restaurante
En este apartado, respondera acerca del manejo de su negocio previo ala pandemia por el Covid 19

3. Antes de la emergencia sanitaria ;Con cuanto personal contaba su empresa? *

Marca solo un évalo.

() De1a4personas
() DeS5a8personas
/' De 9 a13 personas

) Méas de 14 personas

4. Antes de la emergencia sanitaria, ;Como era el movimiento en su negocio? *

Marca solo un évalo.

' Incremento de las ventas
| Existia una mayor afluencia de clientes
I Incremento de las ganancias

) Existia una menor afluencia de clientes
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5. Antes de la emergencia sanitaria, ;La afluencia de clientes era? *

Marca solo un dvalo.

Muy alta
~Alta
_ Media
. Baja

Muy baja

Afirmaciones sobre la situacion durante la emergencia sanitaria por el Covid 19

Las siguientes afirmaciones se realizan con la finalidad de conocer como enfrentd el negocio la situacion ante
el confinamiento y si el servicio de delivery beneficid o no a sus operacionas,

Responda del 1al 5 siendo 1 Muy en Desacuerdo: 2 en Desacuerdo; 3 Indiferente; 4 De acuerdoy 5 Muy de
acuerdo

6. Laempresa estaba preparada para afrontar la crisis sanitaria *

Marca solo un dvalo

7. Antes de la emergencia sanitaria la empresa realizaba servicio a domicilio *

Marca solo un ovalo
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8. La crisis sanitaria impacto a la empresa con baja afluencia de clientes *

Marca solo un ovalo,

9. La crisis sanitaria impacto a la empresa con el cierre del negocio *

Marca solo un ovalo,

10. La crisis sanitaria impacto a la empresa con despido de empleados *

Marca solo un dvalo.

11. El servicio a domicilio le permitio captar mas clientes *

Marca solo un dvalo.
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12. Durante la emergencia sanitaria se incremento el numero de clientes que solicito
servicio a domicilio *

Marca solo un dvalo

13. Mis clientes se sintieron satisfechos con las entregas a domicilio *

Marca solo un évalo

Afirmaciones sobre el impacto del servicio de delivery en el negocio

Las siguientes afirmaciones se realizan con la finalidad de conocer como impacto el servicio de delivery al
negocio.
Responda del 1 al 5 siendo 1 Muy en Desacuerdo; 2 en Desacuerdo: 3 Indiferente; 4 De acuerdo y § Muy de
acuerdo

14. Elservicio a domicilio me ha permitido recontratar al personal de mi empresa *

Marca solo un dvalo

15. Elservicio a domicilio se realizo principalmente en moto *

Marca solo un dvalo
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16. Para el servicio a domicilio la empresa conté con motorizados propios *

Marca solo un dvalo

17. Elservicio a domicilio ha sido una estrategia clave para incrementar las ventas
del producto durante la vigencia de la pandemia *

Marca solo un ovalo

18. Utilizo plataformas Rappi, Uber, Pedidos Ya para comercializar mis productos
durante la pandemia *

Marca solo un évalo.

19. Utilizo redes sociales incluyendo WhatsApp para comercializar mis productos
durante la pandemia *

Marca solo un ovalo.
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20. Las redes sociales han ayudado a dar a conocer mi negocio durante la pandemia
y a incrementar el servicio a domicilio *

Marca solo un dvalo

Este contenldo no ha sido creado ni aprobado por Google

Google Formularios
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