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Resumen

El mundo entero ha sufrido los estragos de la pandemia provocada por el COVID-19, el impacto
en la economia de todos los paises ha sido severo y los negocios de comida también se han
enfrentado a dichos retos. El auge de la tecnologia y la globalizacién de ciertos servicios ha
potenciado diversas estrategias de mercado en ciudades como Babahoyo en Ecuador, donde aun
no proliferan empresas de gran tamafio como Uber Eats, y dan lugar a pequefios microempresarios
que desarrollen sus negocios con estrategias mas focalizadas al segmento de mercado. El propdsito
de esta investigacion es examinar el impacto de la implementacion de un servicio de entrega a
domicilio en un negocio de venta de comidas rapidas, que incluyen hamburguesas, emparedados,

quipes y alas de pollo en barbacoa. Los resultados obtenidos demuestran las oportunidades de
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implementar un servicio de entregas de alimentos a domicilio y las estrategias que puedan

implementarse luego de la pandemia del COVID-19.

Palabras clave: Servicios; aplicacion de telecomunicaciones; comercio electronico; necesidades

basicas.

Abstract

The world has suffered the ravages of the pandemic caused by COVID-19, the impact on the
economy of all countries has been severe and food businesses have also faced these challenges.
The rise of technology and the globalization of certain services enhanced diverse market strategies
in cities such as Babahoyo in Ecuador, where large companies such as Uber Eats are not yet
installed leaving opportunities for small entrepreneurs to develop their own commercial initiatives
with strategies focused on the market segment. The purpose of this research is to examine the
impact of implementing a home delivery service for fast food service, including hamburgers,
sandwiches, quipes and barbecue chicken wings. The results obtained demonstrate the
opportunities for implementing a home food delivery service and strategies that can be

implemented after the COVID-19 pandemic.

Keywords: Services; telecommunications application; e-commerce; basic needs.
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Introduccion

Es poco probable que el mundo después del COVID-19 regrese a como era. Muchas tendencias
que ya estan en marcha en la economia global se estan acelerando por el impacto de la pandemia
(Dahik, 2020) al indicar que una paralizacion de oferta y demanda de bienes y servicios de esta
magnitud, no se ha dado antes en la historia, excepto por las guerras (p. 4). Esto es especialmente
cierto en el caso de la economia digital, con el auge del comportamiento digital, como el trabajo y
aprendizaje a distancia, la telemedicinay los servicios de entrega. También pueden acelerarse otros
cambios estructurales, incluida la regionalizacion de las cadenas de suministro y una mayor
explosion de los negocios populares con envios a domicilio, segin Brinckmann (2020) al analizar
la planificacion de los nuevos emprendedores estos pueden buscar otras fuentes y, concretamente,
los medios online también pueden ofrecer apoyo, lo cual hace que los recursos tecnoldgicos para

Ilegar a una mayor cantidad de posibles clientes, sea muy tentadora.

El futuro del trabajo ha llegado mas rapido, junto con sus desafios, muchos de ellos
potencialmente multiplicados, como la polarizacion de ingresos, la vulnerabilidad de los
trabajadores, mas los trabajos temporales y la necesidad de que los trabajadores se adapten a las
transiciones ocupacionales. Segun Beylis et al. (2020) los rapidos avances en las TIC han
favorecido la aparicion de subsectores del sector servicios que ya no estan restringidos por el
tamafio del mercado porque cada vez mas servicios pueden almacenarse digitalmente, codificarse
y comercializarse facilmente (p. 45). Esta aceleracion es el resultado no solo de los avances
tecnoldgicos, sino también de nuevas consideraciones para la salud y la seguridad, y las economias
y los mercados laborales tardaran en recuperarse y probablemente emergeran cambiados. Uno de
los ejemplos mas visibles en este aspecto es el de la compafiia Amazon, Dellepiane Hernandez

(2021) subrayo que:

Con un mundo completamente globalizado en cual los recursos tecnoldgicos han
tomado gran relevancia en nuestra vida cotidiana, no es de extrafiar que proyectos
como el de Amazon generen una gran expectativa a la vez que una gran

preocupacion entre distintos actores del escenario internacional por el impacto que
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puede llegar a generar, no solo por los beneficios, sino porque también dichos
proyectos implican movimientos politicos hacia una competencia por la
hegemonia, seguridad, poder y tecnologia usando el modo de la infraestructura de

comunicacion como un arma (p. 31).

Esto se ve aplicado no solo en compafiias tan grandes como Amazon, sino que es a escala
nacional e inclusive local, el uso de los recursos tecnoldgicos ha cambiado la economia, y las

personas tanto a nivel personal como comercial, deben ajustarse a estos avances.

Con la amplificacion de estas tendencias, las realidades de esta crisis han provocado la
consideracién de varias creencias, con posibles efectos en las opciones a largo plazo para la
economia y la sociedad. De acuerdo con la CEPAL (2020), estamos ante un escenario de recesion
mundial; més aun, las economias podrian incluso enfrentarse a una contraccion de mediano plazo
sin una rapida recuperacion. Estos efectos van a influenciar actitudes sobre la eficiencia frente a la
resiliencia, el futuro del capitalismo, la densificacion de la actividad econémicay la vida, la politica
industrial, nuestro enfoque de los problemas que nos afectan a todos y exigen una accion global y
colectiva, como las pandemias y el cambio climético, hasta el papel del gobierno y de las

instituciones.

En las ultimas dos décadas, en las economias avanzadas, la responsabilidad generalmente
se ha trasladado de las instituciones a los individuos. Existe la posibilidad de un cambio a largo
plazo en la forma en que las instituciones apoyan a las personas, a través de redes de seguridad y

un contrato social méas inclusivo. Lozano et al. (2020), afirman que:

La pandemia Covid-19 ha generado impactos impresionantes en el mundo entero,
sin hacer distincion de continentes. Uno de los mayores golpes es en los sistemas
economicos de cada pais, donde se genera una crisis producto de las medidas de
proteccién que adoptan particularmente los gobiernos, y que han llevado en el corto
plazo al estancamiento de sus economias, produciendo el cierre de empresas o

recortes de personal, aumentando drasticamente la curva de desempleo (p. 196).
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Como ha demostrado la historia, las decisiones tomadas durante las crisis pueden dar forma al
mundo en las proximas décadas. Lo que seguira siendo critico es la necesidad de una accion
colectiva para construir economias que brinden crecimiento econdémico inclusivo, prosperidad y

seguridad para todos.

En los ultimos meses, la entrega a domicilio y la comida para llevar se convirtié en un
salvavidas para los restaurantes de todo el mundo. Si bien la pandemia de COVID-19 es el desafio
mas dificil que la industria haya tenido que enfrentar, ilustra la notable capacidad de recuperacion
de los negocios, que estdn cambiando todo su modelo comercial de la noche a la mafiana, haciendo
todo lo posible para adaptarse después de la crisis. Las empresas alimenticias deberan adaptarse a
un nuevo modelo de mercado, generando innovaciones en productos, procesos y mercados, debido
a la transformacion de la oferta y demanda que tendra un impacto en la forma y frecuencia de

compra y consumo (Valdés y Rogel, 2020, p.133).

La entrega de alimentos era un negocio en auge antes de que golpeara el coronavirus al
sector econémico mundial. Y ahora mas que antes, las opciones de pedidos en linea que son mas
rapidas, convenientes y eficientes se han convertido en la norma. Después de que todo esto termine,
algunos de esos nuevos habitos permaneceran y cambiardn la forma en que hemos abordado el
servicio a domicilio. Segun Pages (2020), en su estudio encontrd que las ventas online durante el
periodo de confinamiento se dispararon. Las formas de comprar, los métodos de pago, apps, banca
online, y todo el desarrollo que de ello puede derivar para dar soluciones a la satisfaccion del cliente
y del usuario y para cubrir las necesidades que generan estas tendencias seran nichos de

emprendimiento en el corto plazo.

El delivery y la comida para llevar llegaron para quedarse. Si bien esta afirmacion era
innegablemente cierta antes de la crisis, ahora parece que las comidas fuera de las instalaciones
seran aun mas grandes una vez que las cosas vuelvan a la normalidad. Muchos restaurantes han
adoptado comidas de tamafio familiar para satisfacer las demandas actuales, mientras que otros
ofrecen kits completos de comidas. Ambas opciones son rentables para familias que tienen que

alimentar a cuatro o cinco personas y quieren disfrutar juntos de una comida con calidad de
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restaurante. Las comidas de tamafio XXL pueden consistir en varios platos para compartir, como
algunos entrantes, platos principales con guarniciones, bebidas y postres, pero también puede

considerar platos principales de tamafio familiar solos (como pasta y salsa en grandes cantidades).

Los kits de comida, por otro lado, son una forma divertida de reunir a la familia para recrear
uno de sus platos favoritos de su restaurante. También son una buena oportunidad para mostrar la
personalidad de tu marca, al incluir instrucciones claras pero divertidas junto con los ingredientes

para preparar la comida.

Los supermercados, las tiendas de barrio y de conveniencia y otros minoristas de alimentos
ya comenzaban a ingresar al mercado de entrega, una tendencia que parece estar realmente
despegando en el clima de crisis actual. Tiene mucho sentido: la gente quiere quedarse en casa y
tener sus comidas, pero también sus compras, entregadas directamente a su puerta. Un porcentaje
significativo de empresas locales como carnicerias y panaderias también han comenzado a entregar
sus productos, Yy ¢por qué detenerse una vez que la pandemia esta bajo control? EI consumidor de
hoy quiere comodidad mas que cualquier otra cosa, una necesidad que definitivamente no cambiara
a raiz del coronavirus. Al ofrecer servicio de entrega, los minoristas de alimentos le dan al

consumidor lo que quiere y, al mismo tiempo, abren un canal de ventas adicional.

La conciencia sobre la salud, el saneamiento y la seguridad alimentaria sera ain mas
importante que antes, tanto para los operadores de restaurantes y sus empleados como para los
clientes. Por eso es muy probable gque las transacciones sin contacto también hayan llegado para

quedarse.

Las empresas de todas las industrias tendran que actualizar la tecnologia para ofrecer a los
clientes opciones de pago sin contacto, asi como opciones de entrega sin contacto. En términos de
quioscos de autoservicio, eso significa que tendrd que asegurarse de limpiarlos con alcohol entre

clientes, para que se sientan comodos de inmediato.

Si bien los quioscos son una buena opcion para evitar el manejo de efectivo y el contacto

humano por igual, las personas seran muy cautelosas al tocar las pantallas para pedir su comida. Si
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no estan seguros de haber tomado las precauciones de higiene adecuadas, probablemente prefieran
realizar pedidos a una persona real (por teléfono) o usar sus propios dispositivos mdviles, lo que

nos lleva al proximo cambio probable en la entrega: la tecnologia de pedidos mdviles.

La tecnologia de pedidos moviles se convertira en el nuevo estandar para la industria de los
restaurantes. Combinando la necesidad de conveniencia con las preocupaciones de seguridad y
salud, las aplicaciones mdviles y los sitios web de pedidos en linea seguiran funcionando bien. Los
restaurantes deberan comprometerse a realizar pedidos en linea, ya sea a través de su propio sitio
web o aplicacién, o de un tercero como Uber Eats, Glovo, etc. Segun un estudio de la BBVA
(2020), “la innovacion se perfila como la clave para organizar un nuevo ecosistema abierto a la

innovacion colaborativa y abierta en un marco de innovacion social”.

Independientemente de si los restaurantes abordan la entrega y la comida para llevar por su
cuenta o con la ayuda de un proveedor de servicios de entrega externo, deberdn optimizar sus

operaciones para poder manejar estos nuevos tipos de pedidos de la mejor manera posible.

A lo largo de esta terrible experiencia, la gente se ha estado preguntando cémo apoyar mejor
a las comunidades y empresas locales, y es muy probable que este sentido de comunidad no vaya
a ninguna parte en el futuro. Los consumidores ya se inclinaban por alimentos de origen local y
fuentes organicas sostenibles. Ver a sus restaurantes locales luchar por sobrevivir solo mejorara
este sentimiento de querer comprar de manera sostenible y apoyar a sus negocios favoritos al

mismo tiempo.

En este aspecto surge la idea de implementar un negocio de comidas rapidas para llevar, el
cual estara ubicado en la ciudad de Babahoyo, cubriendo el area de las parroquias urbanas céntricas
de la urbe. El negocio expende comidas como hamburguesas, emparedados, quipes y alas barbacoa.
El negocio contaba con poco tiempo en el mercado previo al inicio de la pandemia, teniendo que
interrumpir sus labores luego del caso cero en el pais. Encontrandose en la disyuntiva de una forma
de mercado cuando empez0 a reabrirse el negocio de comidas. Surgiendo ahi el servicio a domicilio
como el mejor aliado. Las facilidades en la manera de hacer pedidos gracias a servicios de

mensajeria instantanea como WhatsApp o redes sociales como Twitter, Facebook e Instagram,
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permiten un contacto instantaneo entre clientes y negocio, permitiendo que la comunicacion y los

pedidos se realicen con la celeridad que los clientes actualmente requieren.

Metodologia

Esta investigacion presenta un enfoque cualitativo debido a que busca generar de manera
mas simple la comprension de los fendmenos de estudio. Por consiguiente, el analisis se basa en
conocer los hechos y marcos de referencia directamente relacionados con el tema de investigacion
y asi de manera mas pertinente profundizar y comprender la situacion real de las empresas

alimenticias dentro de la ciudad de Babahoyo, Ecuador.

El tipo de investigacion que se realizo es una investigacion de campo, a través de la cual se
pudo recabar informacion directa de los sujetos de andlisis, haciendo uso de la observacion y

entrevistas que proporcionen informacién de caréacter primario, de valioso aporte para este analisis.

El estudio se realiz6 en las parroquias urbanas Camilo Ponce y Clemente Baquerizo de la
ciudad de Babahoyo, de la provincia de Los Rios, Ecuador. Segun los datos del Instituto Nacional
de Estadisticas y Censo (INEC), los habitantes en las parroquias urbanas antes mencionadas
ascienden a un total aproximado de 20,000 habitantes. Para determinar la muestra de la
investigacion se procede a hacer uso de un muestreo no probabilistico, donde se selecciona a las
personas que han utilizado el servicio de envio a domicilio de restaurantes y alimentos de comida
rapida, de diez diferentes negocios del sector, donde se los contacto por medios telefénicos con los

datos proporcionados por los establecimientos.

Este muestreo se llevd a cabo durante tres meses, analizando la informacion de los clientes
que habian adquirido el servicio en los Gltimos seis meses. Por ello el estudio considera el muestreo
tipo caso, esta muestra se basa primordialmente en el grupo focal. La entrevista se la realiz6 a un
total de 100 personas que cumplian con las caracteristicas mencionadas, siendo de vital importancia

que vivan en el area de influencia del negocio.
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La técnica que se utiliz6 fue una investigacion basada en los grupos focales y las entrevistas
semiestructuradas, las cuales permiten recabar datos acordes al objetivo de analisis, este tipo de
entrevistas estan dadas con base a un banco de preguntas que han sido diseminadas con anticipacion
por los investigadores. Se establecieron diez preguntas cerradas de opcién multiple, con un tiempo

aproximado de respuesta de cinco minutos en total, donde se analizaba la informacién referente a:
e Tipo de alimentos consumidos preferentemente
e Frecuencia de consumo
e Costos de servicio a domicilio cancelado en diferentes establecimientos
e Preferencias en servicio a domicilio
e Retorno a los consumos en locales luego de la pandemia COVID-19; y

e Cualidades del negocio donde realizarian el consumo de alimentos con servicio a

domicilio.

Una entrevista abierta a los habitantes de la zona de influencia del negocio, que permita
observar, comprender e interpretar de manera mas oportunas las facilidades y las dificultades del
servicio a domicilio implementado. El anélisis se realiz6 de manera cualitativa, donde se pondero

la informacion recopilada y se observaron las respuestas de los entrevistados.

Resultados

Los principales alimentos consumidos con el servicio de entrega a domicilio, resultaron ser
las comidas tradicionales: hamburguesas y pizzas, siendo el de menor porcentaje comidas mas
elaboradas como parrilladas o comidas no tradicionales. La Figura 1 muestra los principales tipos
de alimentos consumidos en el servicio a domicilio en las parroquias urbanas de Camilo Ponce y

Clemente Baquerizo de la ciudad de Babahoyo, de la provincia de Los Rios, Ecuador.
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Figura 1

Tipos de alimentos consumidos en el servicio de comida para entrega a domicilio.

Alimentos consumidos

= Comidas rapidas tradicionales = Alitas y Nachos = Comida tipica = Otros

Dentro del rubro de otros, se agruparon los diferentes tipos de alimentos como parrilladas,
sushi 0 shawarma. Se observa que alimentos como alitas con sus diferentes presentaciones en
combos y sabores, y nachos, son el segundo grupo de productos mas solicitados, superando en poco
porcentaje a las comidas tipicas de la localidad como arroz con menestra y diferentes tipos de

proteinas como: pollo, carne chuleta, chuzos, pescados.

El 67% de los consumidores seran muy cautelosos al cenar en un restaurante una vez que
vuelvan a abrir, y el 5% afirma que es posible que nunca vuelva a asistir a lugares de expendio de
comidas que no tengas mesas en espacios abiertos. La Figura 2 muestra las frecuencias de consumo

de servicio a domicilio como alternativa para visitar un restaurante o espacio publico para comer.
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Figura 2

Frecuencias de Consumo

Frecuencias de Consumo

40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%
Una vez por semana Dos veces por semana Dos veces al mes Rara vez

Los restaurantes ahora que finalmente pudieron reabrir, aln tendran que respetar el
distanciamiento social en el futuro imprevisible, reduciendo considerablemente sus coberturas
internas. Las comidas fuera de las instalaciones, como la entrega, la comida para llevar y la recogida
en la acera, pueden llenar este vacio y seguir siendo una fuente adicional de ingresos para los

restaurantes, incluso después de que se hayan levantado las medidas de distanciamiento.

De aquellos que ordenaron entrega a domicilio por primera vez, o con mas frecuencia de lo
habitual, el 60 % dijo que continuaria con su frecuencia de ordenar entrega a domicilio, tal como

muestra la distribucion en la Figura 3.
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Figura 3

Retorno al consumo solo en restaurantes o mantener el servicio a domicilio

Retorno a restaurantes

/

= Unicamente comer en restaurantes m Alternar servicio a domicilio y restaurante

= Unicamente servicio a domicilio m Continuar con frecuencia de servicio a domicilio

El servicio a domicilio seguird acaparando gran parte del mercado una vez terminen las
restricciones del COVID-19, pese a que muchas personas argumentan que es mejor realizar ciertas
actividades de manera convencional, las ventajas del servicio a domicilio han alterado
permanentemente el modo que las personas viviamos previo a la pandemia, y muchas de las

estrategias implementadas seguiran siendo utilizadas.

Conclusiones

En la situacion econdmica actual de las familias ecuatorianas, y de todo el mundo, se hace
imprescindible la necesidad de mejorar nuestros negocios y buscar estrategias que permitan
adaptarnos a los cambios que afronta el mercado en esta etapa post COVID-19. Lozano, et al.
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(2020), afirman que la pandemia generd impactos impresionantes en el mundo entero, sin hacer
distincion de continentes. Uno de los mayores golpes es en los sistemas economicos de cada pais,
donde se genera una crisis producto de las medidas de proteccion que adoptan particularmente los
gobiernos, y que han llevado en el corto plazo al estancamiento de sus economias, produciendo el
cierre de empresas o recortes de personal, aumentando dréasticamente la curva de desempleo. (p.
196)

El emprendimiento de servicio a domicilio ha obtenido buena acogida por parte de la
poblacidn de la ciudad, alcanzando nichos de mercados con los que no contaba previo a la estrategia

del servicio a domicilio.

Muchas personas aun mantienen las restricciones y los protocolos de bioseguridad. Este
tipo de servicios va a satisfacer sus necesidades. Aumentandose el hecho de la violencia actual que
vive nuestra sociedad, y la inseguridad de recorrer las calles a ciertas horas. El servicio a domicilio
ofrece la oportunidad de que las personas adquieran los productos de su preferencia, y los
consuman en la comodidad de su hogar. Entrando a competir con comidas mas habituadas a este

tipo de entregas como son, por ejemplo, las pizzas.

Una de las observaciones encontradas es el hecho de alcanzar puntos un poco mas lejanos
del centro de la urbe, el mismo que esta en estudio dependiendo del volumen de ventas y

crecimiento del negocio.
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