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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo investigativo tiene como objetivo analizar la e-logistica en el sector
gastrondmico de Ambato en época de COVID, que permita conocer las mejoras que los
restaurantes pueden tener con la utilizacion de las herramientas tecnolégicas en el
servicio al cliente, ademas tiene como fin elaborar los fundamentos teéricos que ayudan

a la comprension de los términos en el trabajo detallado,

La investigacion pretende generar varias ventajas al sector gastrondmico, pues este
permitird gestionar la logistica de pedidos para asi facilitar a los restaurantes el manejo
del servicio al cliente, evitando la propagacion del COVID-19, todo esto con la ayuda

de la tecnologia.

La metodologia del presente trabajo esté dirigida en un disefio investigativo de enfoque
cualitativo, de tipo exploratorio y descriptivo ademas se implementara varios métodos,
técnicas e instrumentos necesarios para la obtencion de informacion sobre la logistica
en el sector gastronémico. Ademas, se propondra la utilizacion de una herramienta

tecnoldgica para el mejoramiento del servicio al cliente.

Como conclusiones y recomendaciones muestran que la mayoria de las empresas
gastrondmicas tuvieron que realizar cambios en diferentes areas del negocio y fue
necesario realizar ventas a domicilio con un adecuado proceso logistico, por ello el
sector gastronomico debe relacionarse con la e-logistica para evitar la propagacion del
COVID, ademas esto les permitira mantener un control adecuado de pedidos con el fin

de mantener la confianza y fidelidad del cliente.

PALABRAS CLAVES: INVESTIGACION, SECTOR GASTRONOMICO, COVID-
19, LOGISTICA, E-LOGISTICA, SERVICIO AL CLIENTE.
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ABSTRACT

The present investigative work aims to analyze e-logistics in the gastronomic sector of
Ambato in the time of COVID, which allows to know the improvements that restaurants
can have with the use of technological tools in customer service, it also has the purpose
elaborate the theoretical foundations that help the understanding of the terms in the

detailed work,

The research aims to generate several advantages to the gastronomic sector, since it will
be able to manage the logistics of orders in order to make it easier for restaurants to
manage customer service, avoiding the spread of COVID-19, all this with the help of

technology.

The methodology of this work is directed in a research design with a qualitative,
exploratory and descriptive approach, as well as implementing various methods,
techniques and instruments necessary to obtain information on logistics in the gastronomic
sector. In addition, the use of a technological tool to improve customer service will be

proposed.

As conclusions and recommendations, they show that most gastronomic companies had
to make changes in different areas of the business and it was necessary to carry out home
sales with an adequate logistics process, therefore the gastronomic sector must be related
to e-logistics to avoid the spread of the COVID, in addition this will allow them to

maintain an adequate control of orders to maintain the trust and loyalty of the client.

KEY WORDS: COVID-19, LOGISTICS, E-LOGISTICS, CUSTOMER SERVICE
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INTRODUCCION

El presente trabajo investigativo realizado en el sector gastronémico de la ciudad de
Ambato-Ecuador esta encaminado a contribuir con el anélisis de informacion sobre la
logistica de pedidos, en varios restaurantes de la ciudad, con el apoyo de las diferentes
herramientas tecnoldgicas que permiten, controlar todos los datos generados en el proceso
de pedidos hasta la entrega, ademas que contribuyen a la interaccion digital con el cliente

para resguardar la seguridad del mismo en época de COVID.

Adicionalmente, en el trabajo se realizara una recopilacion tedrica sobre las metodologias
para la gestion de pedidos dentro de un restaurante, asimismo se detalla informacién
teorica sobre las plataformas digitales que facilitan dicha gestion, a su vez se especificara
también todo lo correspondiente con la e-logistica pues esto se justifica con los siguientes

aspectos:

La factibilidad, est4d determinada en base a los recursos que poseen cada una de las
investigadoras, ademéas del apoyo que brinda el sector gastronémico para recabar

informacion y asi cumplir con los objetivos establecidos.

Los beneficiarios de la investigacion seran directamente los restaurantes de la ciudad de
Ambato puesto que son el objeto de estudio, los mismos que tendra acceso a la
informacion recaudada en el trabajo, para asi mejorar la logistica de pedidos con las
plataformas digitales, en cuanto a los beneficiaros indirectos seran los clientes quienes

disminuiran el contacto directo con el personal del restaurante.

La importancia del trabajo esta determina por las ventajas que la investigacion brindara
como la facilidad de gestionar la logistica de pedidos a través de herramientas
tecnoldgicas, las cuales a su vez controlaran toda la informacion desde el momento que
realizan el pedido hasta el momento de la entrega, para asi ofrecer un mejor servicio al

cliente, disminuyendo el contacto fisico para evitar la propagacion del COVID-19.



CAPITULO |
1. DEFINICION DEL PROBLEMA
1.1. DEFINICION DEL PROBLEMA DE LA INVESTIGACION

En el presente capitulo se presenta la definicion del problema de investigacion, la
descripcién del problema y los objetivos que se van a realizar en este proyecto.

Datos presentados por (The Weather Channel, 2020) demuestran que dia con dia los casos
del nuevo Coronavirus aumentan, pues para el jueves 4 de diciembre del presente afio en
ecuador brotaron 1203 casos nuevos de COVID-19, ademés en este sitio web se
presentaron el total de casos y muertes confirmadas en Ecuador, siendo estos datos los
siguientes, 195 884 de casos confirmados y 13 612 de muertes confirmadas a causa de la
nueva enfermedad esto hasta la fecha ya mencionada. En el sitio web del (Ministerio de
Salud Publica, 2020) se ratifica que el nimero de casos confirmados e incluso brindan
datos importantes a tratar como por ejemplo que se ha tomado 662 183 muestras RT- PCR
de estas cabe recalcar que se puede tomar dos veces las muestras a la misma persona,
también se muestra que en el pais hay 169 804 pacientes recuperados, 23 748 casos con
alta hospitalaria, 541 hospitalizados estables, 350 hospitalizados con pronostico
reservado, 426 070 casos fueron descartados, de todo estos casos dados en el pais el 3.5%
se encuentra centrado en la provincia de Tungurahua y en la ciudad de Ambato existen
4618 en base a varios negocios tuvieron que cerrar para evitar la propagacion de la
pandemia, esto ha presentado un gran decremento en la economia del sector gastronémico
de la ciudad de Ambato.

Para los propietarios de restaurantes y patios de comidas la crisis sanitaria los ha golpeado
de una manera muy fuerte pues segun (El Heraldo, 2020) dichas personas han tenido
pérdidas incalculables, ademas la crisis no sélo es para los propietarios sino también para
los empleados pues varios de los restaurantes de la ciudad tuvieron que cerrar sus puertas
y despedir a sus empleados y otros tuvieron que reducir en grandes cantidades su némina
de personal para poder mantenerse a flote durante la emergencia sanitaria, también Jorge

Boada presidente de la Asociacion de Restaurantes de Ambato mencioné que la crisis



econdmica del sector es a largo plazo pues para que los restaurantes deberan hacer grandes
inversiones en modificaciones mobiliarias y equipamiento tecnoldgicos para asi contribuir
a la reduccion de la propagacion del nuevo coronavirus, esta sera la Gnica forma en que

los restaurantes puedan sobrevivir a la crisis.

Durante la crisis sanitaria varios emprendimientos de la ciudad tuvieron que optar por las
ventas online, bajo pedidos y entregas a domicilio, (La Hora, 2020) detalla que dentro de
estos emprendimientos estan los restaurantes mismos que luego de haber permanecido
cerrados durante dos meses, abrieron sus puertas en mayo, esto bajo todas las medidas de
proteccion sanitaria, y al ver que ain no contaban con clientes habituales decidieron en su
gran mayoria promocionarse a traves de las redes sociales como Facebook, WhatsApp e
Instagram y realizar las érdenes bajo pedido con entregas a domicilio, a pesar de esto los
restaurantes no cuentan con una logistica adecuada para manejar la entrega de pedidos y
servicio al cliente, es ahi donde radica el problema de la investigacion, pues en cuestion
este es evitar la propagacion del nuevo virus COVID-19 con opciones de digitalizacion
del sector gastronémico y el correcto manejo de la logistica en las 6rdenes de pedidos.

1.2. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

La problemaética se identifica mediante la observacion directa debido a que no existe ain
un diagnostico que verifique la e-logistica adecuada para entrega de pedidos y servicio al
cliente en el sector gastronémico en época de COVID-19, con el fin de evitar la
propagacion de este, al tratar de en lo menos posible el contacto humano en los
establecimientos mediante la aplicacion de las tecnologias actuales que han revolucionado

ya en los paises desarrollados.

Ademas, se ha verificado que no existe un tema relacionado al mismo, por lo tanto, la
siguiente investigacion aporta a todas las empresas del sector gastronémico de la ciudad
de Ambato y por ende también beneficia a los consumidores de este debido a que cada
vez se aumenta el consumo de pedidos a domicilio mediante el uso de nuevas tecnologias

y medios digitales, que no son utilizados en la gran mayoria de establecimientos.



Se ha determinado que el sector gastrondmico han sido golpeados fuertemente por la crisis
econdémica debido a la pandemia tanto para propietarios y empleados se han visto
afectados, por lo cual para volver a reactivarse en una situacion muy distinta a la que
Ilevabamos antes del COVID-19, estos sectores deben realizar adaptaciones tanto en
infraestructura como en equipos tecnoldgicos con el fin de evitar el contacto humano y asi
reducir la propagacion del nuevo virus, pues en la actualidad sera la unica forma en que

los establecimientos podran sobrevivir a la crisis.

Ahora bien varios establecimientos no cuentan con los recursos disponibles para realizar
mejoramiento de infraestructura debido a la crisis misma, sin embargo tuvieron que optar
por las entregas a domicilio mediante publicidad en redes sociales, sitios web y por su
puesto WhatsApp, a pesar de esto no se ha aplicado una logistica adecuada en la
actualidad, si bien hay que integrar nuevas herramientas y tendencias tecnolégicas pero
hay que saber cuéles son las adecuadas y saber utilizarlas de manera adecuada para el

crecimiento del sector y la innovacidn logistica.

1.3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.3.1. Objetivo General

Analizar la e-logistica en el sector gastronémico de Ambato en época de COVID
1.3.2. Objetivos Especificos

e Elaborar los fundamentos tedricos sobre e-logistica, herramientas y tendencias
tecnologicas.

¢ Recolectar informacion de los establecimientos gastrondmicos y su e-logistica en
época de COVID en la ciudad Ambato.

e Generar informes graficos para su interpretacion y toma de decisiones.



CAPITULO II
2. MARCO TEORICO
2.1. FUNDAMENTACION TEORICA

A continuacion, se muestra un epigrafe de la fundamentacion teérica sobre logistica, e-
logistica, gestion de pedidos, sector gastrondmico, evolucion de la logistica, herramientas
y tendencias tecnoldgicas para el sector gastronémico y como el servicio al cliente ha
cambiado en época de COVID, ademas se abordara temas relacionados a la logistica

digital en el sector gastronémico.
2.1.1. Logistica

De acuerdo a (Iglesias, 2016) quien sefiala que la logistica es una de las areas que tienen
gran incidencia dentro de las organizaciones ya que permite que esta llegue al mercado
con un posicionamiento alto en referencia a su competencia, pues a través de la logistica
se logra satisfacer las necesidades del cliente y superar sus expectativas, ademas de
aumentar su lealtad para con la empresa. Para (Sorlézano, 2018) afiade que la logistica
posibilita el transporte de productos desde cualquier sitio a otro en términos de eficiencia,
para lo cual es necesario generar una estructura encadenada en la cual intervienen distintos

actores, mismos que se encargan de que los productos lleguen a su destino final.

Los autores (Carrefio, 2018); (Escudero, 2019) concuerdan en que la logistica dentro del
sector empresarial debe avalar la direccion de flujos de los productos, desde la fuente de
su origen hasta el destino final que es el cliente. Dichos flujos deben ser ordenados de
forma coordinada con el fin de cumplir el objetivo de proveer al cliente los productos en
las cantidades y condiciones requeridas por el mismo. La logistica asegura que los
inventarios no se mantengan en stock, pues esta es una actividad que se da a partir del
almacenamiento de mercancia y/o productos, de ahi que los flujos de estar direccionados

de manera eficiente acorde con los planes de produccion.

Asimismo, la logistica se encarga de aplicar, en todos procesos de una organizacion, las

buenas practicas, esto con el objetivo de satisfacer las necesidades de quienes son la razon
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de ser de la empresa (los clientes), pues varias entidades del mundo tratan de las empresas
apliquen la logistica de una forma disciplinada, para que asi se utilice un mismo enfoque
estratégico en la entrega de los productos y el cumplimiento de los pedidos (Maciel &
Ortiz, 2019). A su vez la logistica es definida como un conjunto ordenado de técnicas que
ayuden a una organizacion correcta de la estructura organizativa especificamente en el
area de produccién y distribucion, se propicia asi las condiciones adecuadas tanto dentro
y fuera del entorno organizacional, pues asi, se lograra mantener un manejo efectivo y
satisfactorio de los productos desde que se efectla el pedido hasta que este llega a manos
del cliente (Martinez & EI Kadi, 2019). En base a lo mencionado las empresas deben
implementar una logistica adecuada para el manejo adecuado de los recursos de la

organizacion.
2.1.2. Historia de la Logistica

Para el autor (Sahid, 1987) la primera vez en la historia que la palabra Logistica aparecio
en el afio 1783, esto en el Tratado de Jomini en el mismo en el que hace referencia a dicha
palabra como una manera de sostenimiento y preparacion de las campafias, ademas se
precisa que la palabra logistica deriva del vocablo francés pues los oficiales del ejército
se dirigian a sus superiores de tropas como “Mayor General des Legis”, en fin la
etimologia de la palabra Logistica proviene de LOGER que significa habitar, cabe recalcar
que durante la Primera Guerra Mundial no se dio mayor importancia a este término, pero,
durante la Segunda Guerra Mundial este término toma el protagonismo en la nomenclatura
de la guerra como resultado de todos los esfuerzos de Estados Unidos, también se
menciona que el Teniente Coronel Cyrus Thorpe es quien da los primeros pasos en la

logistica.

Segun (Sahid, 1987) el concepto de la logistica en la década de los setenta es el resultado
de fuerzas relacionadas a la disponibilidad de la globalizacion y del avance tecnolégico
producido hasta dicho afio, ademas de la situacion econdmica en el que el pais y de las
organizaciones se encontraban, ademas en esta época las empresas tanto publicas como
privadas no lograron alcanzar asumir el papel de la logistica en la actividades

empresariales, como lo hizo dentro de las actividades del ejército norteamericano.



En la década de los ochenta sali6 a la luz la logistica empresarial, misma que descansa
eficientemente en el contexto del sistema logistico, el cual mantienen un proceso
sistematico mismo que se concreta como la entrada de recursos 0 materia prima mismos
que generen una salida de utilidades llamativas para la empresa, a esto en el mundo
empresarial se o conoce como apoyo logistico, también es de gran importancia recalcar
que el sistema antes mencionado es dinamico, mismo que esta caracterizado como una
unidad efectiva de control lo cual permite la realimentacion dentro de la empresa para la
toma de decisiones, pues las bases imponibles para tener éxito en la logistica son la
estrategia y la tactica utilizada en todos los departamentos de la empresa (Sahid, 1987).

En la actualidad con la evolucion de la tecnologia y la aparicion de las nuevas tecnologias
de informacion y comunicacién, el proceso logistico y la logistica en si, han cambiado a
la era digital, con esto se dio luz a la llamada e-logistica que para los autores (Pérez, Yabar,
Velarde, & Diaz, 2018); (Seletti, Moraes, Dos Santos, Moraes, & Dos Santos, 2019)
cuando se trata de logistica, el desafio siempre ha sido como entregar los productos a los
clientes lo més répido posible, la logistica se ocupa del flujo de materiales en la cadena de
suministro, desde la fuente a través del proceso industrial hasta el cliente, y luego a la
reutilizacion, reciclado o eliminacion por otro lado la e-logistica se define como el
mecanismo de automatizacion de los procesos logisticos y la prestacion de servicios
integrados de gestion de la cadena de suministro y cumplimiento de extremo a extremo a
los actores de los procesos logisticos, los procesos de logistica que estan automatizados
por e-logistica brindan visibilidad de la cadena de suministro y pueden ser parte de los

sistemas de flujo de trabajo o comercio electronico existentes en una empresa.
2.1.3. Funciones de la logistica

Los autores (Mediavilla, 2016); (Buitrago, 2020) concuerdan en que las actividades
principales de la logistica, o del departamento encargado de la misma, son cinco, las que
estan presentes en diferentes ambitos, departamentos y sectores de la empresa, es decir
que casi todas las actividades que una empresa desarrolla de una forma u otra cumplen las

siguientes funciones:



Control de inventarios: Para lograr un proceso logistico adecuado es basico
mantener un buen control y gestion de inventarios, es decir mantener un adecuado
stock de los productos disponibles, analizar cuales son los motivos por los que se
producen las diferencias en los inventarios para asi mejorarlos, pues los beneficios
netos que se dan en una empresa también son producidos como resultado de la
mejora de los inventarios, transformandose asi en una nueva via de ingreso, es
importante recalcar que a garantia del servicio es uno de los factores que los
clientes valoran cada dia mas, dicha garantia esta asegurada siempre y cuando los
inventarios estén bajo control, ademas es una de las actividades principales, a pesar
de ser una de las funciones no visuales de la logistica, pues de esta dependera todas
aquellas actividades que se desarrollen con posterioridad (Mediavilla, 2016);
(Buitrago, 2020).

Procesos Operativos en el almacén: Esta actividad estd muy relacionada con el
control de inventarios, pero son completamente distintas ya que los procesos
operativos en el almacén no estdn completamente centrados en disponer de la
informacion en cuanto a cantidad y ubicacién de los productos disponibles, sino
mas bien esta funcidn se enfoca en las actividades de mantenimiento y tratamiento
de los productos que se encuentran en el almacén, durante el tiempo que los
mismos estén en stock., ademéas dentro de esta funcion entran, las actividades
relacionadas con el proceso de picking, e incluso se incluye las actividades del
empaqguetado del producto, para su salida posterior (Mediavilla, 2016). Los
procesos operativos en el almacén se las puede desarrollar en base a un conjunto
de recursos materiales y humanos, de manera especial la recogida y combinacion
de las cargas que conforma un pedido de un cliente, esto es conocido como el
proceso de picking, los objetivos de esta funcién son realizar las tareas con la
calidad que los clientes lo requieran y con el minimo porcentaje de error, ademas
mejora la productividad esto al mantener coordinado las nuevas tecnologias, las
carretillas, las perchas y otros, para mantener correctamente gestionado los
procesos operativos genera una gran ventaja competitiva frente a las competencia
(Mediavilla, 2016); (Buitrago, 2020).



Distribucion: la distribucion es un conjunto de actividades de la logistica, en si
hace hincapié al transporte de los productos, y esta es la funcion mas visual de
todo el proceso de logistica de la empresa, en si la distribucion se trata del
desplazamiento de los productos de un lugar a otro, es decir desde el almacén hasta
las manos del cliente final, el servicio de tltima milla es de gran importancia en la
logistica, aqui es muy importante recalcar que ultima milla se denomina al Gltimo
trayecto que recorre el pedido antes de llegar al cliente final, ademas para mantener
una distribucion adecuada de los productos ayuda a que la empresa incremente sus
ventas, cliente y la fidelidad de los mismos (Mediavilla, 2016); (Buitrago, 2020).
Trazabilidad: esta funcion trata sobre la localizacién de los productos en stock,
esto en tiempo y espacio, lo cual permite que la empresa en cualquier momento
pueda reconstruir el proceso de compra lo cual involucra las actividades de
produccion, almacenaje, distribucidn y venta, para lo cual es de suma importancia
mantener un sistema de informacién acorde a las necesidades de la empresa,
ademas, la trazabilidad trata sobre el conocimiento de total de la historia completa
de un producto, esto desde el momento en que esté es fabricado hasta el momento
en que esté llaga al consumidor final, todo el proceso por el cual pasa el producto,
es una de las funciones mas importantes de la logistica (Mediavilla, 2016);
(Buitrago, 2020).

Logistica inversa: La logistica inversa se refiere a todas las operaciones
relacionadas con la reutilizacién de productos y materiales, las actividades de
remanufactura y reacondicionamiento también pueden incluirse en la definicién
de logistica inversa, el proceso de logistica inversa incluye la gestién y venta de
excedentes, asi como equipos y maquinas devueltos del negocio de leasing de
hardware, normalmente, la logistica se ocupa de eventos que acercan el producto
al cliente; en el caso de la logistica inversa, el recurso retrocede al menos un paso
en la cadena de suministro. Por ejemplo, los bienes se mueven del cliente al
distribuidor o al fabricante (Mediavilla, 2016); (Buitrago, 2020).



2.1.4. Objetivos de la logistica

En el trabajo investigativo de (Lobaton & Marques, 2018) citan a (Escudero, 2013) quien
menciona que el principal objetivo de la logistica es satisfacer; de mejor manera, en las
mejores condiciones, con la calidad y los costes adecuados; las demandas de los clientes.
Ademas, otro objetivo es garantizar la calidad de los productos o servicios que la empresa
brinde a sus clientes, lo cual brinda una ventaja competitiva a la misma ya que ayuda a
gestionar y movilizar los recursos humanos y financieros de una manera adecuada. Entre

los objetivos principales, de la logistica son:

e Obtener la materia prima en adecuadas condiciones, para asi evitar actividades de
desembalaje y adaptacion del producto, lo que ocasiona pérdidas de tiempo
importantes.

e Reducir los gastos de movilizacion, es decir de transporte, esto al realizar
agrupaciones en los pedidos para realizar un solo recorrido.

e Disminuir los costes de la manipulacion de los productos, para evitar mover la
mercancia de un lugar a otro sin que sea de suma importancia.

¢ Reducir el espacio en los estantes de los productos en stock, esto a través de la
clasificacion de los productos por grupos y volumen.

e Disminuir las revisiones de los inventarios de existencias, para realizar solo las

necesarias y mas importantes.
2.1.5. Cadena logistica de un producto

Segun (Pinheiro, Breval, Rodriguez, & Follmann, 2017) la logistica estd compuesta por
varias etapas que ocurren secuencialmente y una depende de la otra, ademas la cadena
logistica cambia por la funcion, actividad o por el producto que la empresa distribuye a
sus clientes, también esta cadena cambia por la funcién del departamento logistico, para
comprender mas sobre la cadena logistica de un producto a continuacion se muestra un

ejemplo de esta.
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Figura 1. Ejemplo - Cadena logistica de un producto
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Fuente: (Escudero, 2013)

2.1.6. Evolucion de logistica a e-logistica

Proceso de
elaboracion y
envasado

Almacén de
distribucion
Productos
elaborados

Los autores (Sharmila & Bhavani, 2017) sefialan que la logistica ha evolucionado en tres

etapas: logistica militar, logistica comercial y ahora e-logistica que se describe como

aquella que emplea la tecnologia web en las organizaciones para una eficiente gestion

logistica (Zucco, Gomez, Carrera, Alveo , & Vargas, 2017) afirman que en el transcurso

del tiempo se han presentado grandes cambios en la logistica, no solo referente a sus

conceptos teoricos sino a su gran evolucion, como lo es la introduccién de plataformas

digitales y herramientas tecnologicas actuales hoy llamadas e-logistica que gracias a ello

las empresas que lo han implementado han podido notar un cambio en el proceso logistico

como inventarios, suministros y la recepciéon de pedidos. Los autores manifiestan que

existen varias herramientas de apoyo como softwares que se adaptan a la necesidad de

cada organizacion.
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Cuadro 1. Diferencias en el proceso de pedidos entre logistica tradicional y e-logistica

Logistica tradicional

Recopilacion de  datos  mediante
documentos fisicos, fax y sistema de
informacion

El envio del pedido es eficiente y rentable
a veces tardia

Compromiso de envio esta vinculado a

una cadena de suministro limitada

E-logistica
Recopilacion de datos via online o

intercambio de datos de forma electronica

El envio del pedido es rapido y genera
expectativas al cliente
Compromiso de envio esta expandido a

toda la cadena de suministro

Demanda de  pedidos inestable, Demanda de pedidos predecible

impredecible

Fuente: (Ukessays, 2017)

2.1.7. E-logistica

Para (Serra de la Figuera, 2007) indica que la e-logistica hace referencia a e-commerce
debido a que varios expertos lo definen como ventas online, Tv o por cable, los cuales su
cancelacién o forma de pago se realiza de la misma forma (Ramalhinho-Lourenco , 2013)
afiade que la e-logistica se define como un término que relaciona la palabra internet y
logistica a la vez, es decir hace referencia a la revoluciéon provocada en la logistica
convencional que se ha aplicado durante afios pero que con las nuevas tecnologias del
siglo XXI ha cambiado.

De acuerdo a (Colomé, 2013) sefiala que la e-logistica es la optimizacién de tiempo y
recursos en la recoleccion de informacion de las actividades de una empresa, esto debido
a la revolucion tecnoldgica, es decir no basta con intentar mejorar los métodos
tradicionales ya que es indispensable aplicar herramientas tecnoldgicas en las estrategias
y procesos de una organizacién concuerdan (De Pelekais & El kadi, 2015) citado por
(Tapscott , 2002) que los costos empleados en métodos antiguos en la empresa afecta la
competitividad de la misma, es decir permitira a la competencia aprovechar las ventajas y
posicionarse por encima de la organizacion, es por eso que la e-logistica aplica cambios

radicales en el mercado.
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En referencia a (Galyco, 2019) define la e-logistica como un conjunto de procesos
logisticos que se realizan en una tienda online o fisica que ofrece una buena relacion entre
vendedor y comprador, en si el proceso de e-commerce (Ramirez, 2019) concuerda que
es el proceso que permite la interaccion entre un shopper y un vendedor mediante un
medio digital, se considera que esta ligado directamente con el e-commerce que contiene
la experiencia que ofrece un sitio web, gestion de suministros o stock, envio y rastreo de
pedidos y en muchos casos un servicio postventa, se considera importante debido a que

un proceso eficiente y rapido depende la satisfaccion del cliente.

2.1.8. Objetivo de la e-logistica

Para (Goikolea, 2014) indica que el objetivo de la e-logistica es la relacion eficiente entre
comprador y vendedor desde el pedido hasta la entrega (Rojas, 2016) concuerda que es
una estrecha relacion entre vendedor y comprador mediante herramientas tecnologicas
como softwares que permiten 6ptimos procesos desde la recepcidn de pedidos, gestion de
productos en stock, preparacion de pedidos, entrega y finalmente un servicio postventa,
que benefician a la organizacion de acuerdo a sus necesidades (Majem, 2020) afiade que
el objetivo es que el cliente reciba su pedido de forma online con énfasis de que existe una
gran diferencia en la forma de entrega entre las empresas tradicionales que tienen pedidos
en gran cantidad con pocas entregas mientras que aquellas empresas que aplican la e-

logistica trabajan con un volumen pequefio de pedidos pero con muchas entregas.

2.1.9. Importancia de la e-logistica

En referencia a (Wine, 2016) afirma que todas las organizaciones buscan fidelizar a sus
clientes y brindarles confianza para adquirir sus productos o servicios, las innovaciones
de logistica ofrecen nuevas posibilidades en el proceso de pedidos mediante la compra
online y entrega a domicilio (Revista Noatum Logistics, 2020) afiade que la pandemia
COVID-19 ha logrado que el comercio electronico y la e-logistica se impulse
apoderandose de las organizaciones tradicionales debido a que cada vez mas las personas
prefieren hacer compras online, esto se ve como una oportunidad para innovar y reducir

gastos.
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2.1.10. Caracteristicas de la e-logistica

Para (Megassini, 2014) indica que el proceso de recepcion de pedidos y entrega se realiza

de una forma distinta;

e Preparacién de un volumen pequefio de pedidos
e Embalajes y etiquetas personalizadas (Packing)
e Gran cantidad de pedidos o entregas

¢ Respuestas inmediatas online

e Proceso de devolucion

e Proceso de stock multicanal

e Sistemas actualizados de informacion
2.1.11. Lae-logistica y sus patrones de desarrollo

Segun (Sharmila & Bhavani, 2017) el primer patrédn se limita en informacién del mercado,
un revolucionador sistema que consiste en: busqueda de informacion, difusion, seguro de
paquetes, rastreo, condiciones de carretera, GPS vy licitacion, se basa en la colocacion de
informacion relacionada a bienes, cantidad, destinos, mediante un consignador de la
empresa mientras que este brinda informacion sobre disponibilidad de vehiculos mediante
la web. El segundo patrén se limita en un sistema especializado sobre gestion de cadena
de suministros para empresas que consiste en: combinacion de softwares y nuevas
tecnologias que permiten un Optimo control y gestion de méaximo almacenamiento de
suministro y logistica con la ayuda de herramientas tecnoldgicas avanzadas como maviles

inteligentes, GPS, redes inalambricas, transporte inteligente entre otros.
2.1.12. Proceso de la e-logistica

Para (Zhang, Yadav, & Chang, 2012) indican que el proceso esta conformado por cuatro
etapas: cotizacion del pedido, envié de paquete y rastreo (Sharmila & Bhavani, 2017)
afiaden que es necesario coordinar correctamente el proceso logistico y los recursos para
garantizar un servicio de calidad hacia los clientes, la automatizacion de procesos y cadena
de suministros se define como proceso e-logistico.
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Figura 2. Etapas del proceso e-logistico
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Fuente: (Zhang, Yadav, & Chang, 2012)

2.1.13. Herramientas tecnolodgicas para la e-logistica

Enterprise Resource Plannig o Sistema de planificacion de recursos
empresariales (ERP): en revision de la literatura (Arroyo, 2018) define que es
un sistema disefiado para la administracion, planificacion, automatizacion y
organizacion del trabajo para mejorar el rendimiento y recepcion de datos mas
precisos, faciles y accesibles de la empresa segun su actividad.

Customer Relationship Management o Gestion de Relaciones con Clientes
(CRM): para (Berrezueta, 2016) indica que es un sistema que presenta una
estrategia empresarial para evaluar el comportamiento de cada uno de los clientes
de una empresa, sus movimientos de pagos, 6rdenes y demanda, es decir es un
software que brinda ayuda diaria con la gestion, monitorizacién, relacion con
clientes, datos e informacion de las distintas areas de una empresa.

Supply Chain Management o Cadena de Gestion de Suministro (SCM): para
los autores (Labajo & Cuesta, 2012) son los méetodos y herramientas que permiten
automatizar la capacidad de produccion y suministros de una empresa al momento
de generar la mercaderia o pedidos, se tomaré en cuenta los plazos de entrega y
disminucion de existencias.

Sistema de gestion de almacenes (WMS): en revisién a la literatura a (Ramaa,

Subramanya, & Rangaswamy, 2012) definen como un sistema o base de datos
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que permite controlar el inventario fisico de una empresa y el registro de
transacciones en tiempo real para una administracion mas eficiente.

e Sistema de gestion de transportes (SGT): para (Colomé, 2013) indica que se
encarga del proceso de pedidos, empaque o embalado hasta su entrega,
seguimiento de rutas, transporte, horarios y solucién de problemas al momento de
la entrega.

2.1.14. E-logistica y tendencias post COVID-19

Para (Euskadi, 2020) sefiala que las organizaciones tuvieron que adaptarse a la pandemia
para cumplir de forma eficiente con envios garantizados a tiempo y sobre todo
salvaguardar la vida de los colaboradores y clientes. Se han aumentado los costos para
adaptarse a las nuevas tendencias logisticas y protocolos de bioseguridad debido a que el
sector empresarial ha vivido un Black Friday constante durante el periodo de aislamiento
debido al crecimiento del comercio online, por lo tanto, es indispensable adaptarse a las
nuevas tendencias tecnoldgicas (Serrano, 2020) afiade que las categorias mas solicitadas
y relevantes via online son alimentos, medicina, articulos de limpieza, articulos para
mascota y hogar, es indispensable que las empresas pongan a disposicién plataformas
digitales para la adquisicion de bienes y servicios brindandole al cliente una experiencia
omnicanal y eficiente desde el momento de su pedido hasta su entrega en el domicilio, el
miedo a la propagacion del virus ha llevado a los demandantes a percibir formas de entrega
nuevas, es por eso que muchas empresas ya distribuyen de diferente forma, en si compras

online para evitar lo menos posible el contacto fisico.
2.1.15. Sector gastronémico del Ecuador y el mundo

Hace dos afios el (Ministerio de Turismo, 2018) presento un plan nacional gastronémico
en el cual se detalla que Ecuador cuenta con una gran riqueza culinaria en todo su territorio
esto debido a que cuenta con una excelente ubicacion geografica la cual brinda una
diversidad en microclimas, lo que da como resultado una gran variedad de vegetales,
especias y productos, mismos, que se los puede encontrar en las cuatro regiones del pais

Costa, Sierra, Amazonia y Galdpagos. Ademas, cabe recalcar que la diversidad que brinda
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los cuatros mundos de Ecuador ha permitido que el pais y sus habitantes preparen y
consuman platos exquisitos y unicos. Asi como también (Vladimir, y otros, 2018)
mencionan que la gastronomia forma parte de la historia de cada uno de los pueblos y
comunidades que existen en el Ecuador, el sector gastronémico se ve reflejado en los
estudios de mercado y satisfaccion realizados por habitantes, con lo cual se ha logrado
identificar varios platos exquisitos del pais y la aceptabilidad que tienen para con los

turistas nacionales y extranjeros.

Alrededor del mundo existen muchos sectores economicos afectados debido a la pandemia
puesto que esta obligado a que el mundo entero entre en cuarenta lo que a su vez ha
ocasionado una crisis econdmica mundial, entre los sectores mas golpeados por esto
tenemos al turismo en el cual se incluye la industria hotelera y restaurantera, pues la
situacién actual obliga a que estas empresas recorten sus gastos, sean mas eficientes en
cuanto a sus inversiones, ademas que es necesario que reestructuren sus procesos para
adaptarse a esta nueva forma de vida, pues segun el Banco Mundial durante los afios que
dure la pandemia ocasionara que varias empresas se vayan a la quiebra, ademas de la
reduccion de los ingresos lo que enviara a muchas personas a la pobreza extrema en los

paises que se encuentra en subdesarrollo (Nava & Sanchez, 2020)

La PYMES fue el sector mas afectado por la pandemia conjuntamente con las
microempresas pues en su mayoria tuvieron que tomar medidas drasticas como reducir su
planilla de empleados, enfrentarse a una gran pérdida en cuanto a la demanda de sus
productos y servicios, pues con todo esto se demuestra que el mundo se encuentra en una
gran crisis mundial puesto que dichas empresas son mas del 95% del total de empresas en
el mundo (Nava & Sanchez, 2020).

2.1.16. Servicio al cliente en época de COVID

De acuerdo con (Avila, 2020) sefiala que la razon primordial de una empresa es satisfacer
las necesidades y expectativas del cliente e incluso superarlas, es decir el cliente es un
tema principal (Sanchez, 2020) afiade que la situacion que ha atravesado el mundo por la
pandemia ha logrado que el servicio al cliente cobre gran importancia, debido a que las

empresas que brindan sus productos y servicios deben dar mejor informacion mediante
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una comunicacién eficaz para mantener fidelizacion del cliente y por su puesto conseguir

nuevos clientes

Para (Avila, 2020) manifiesta que la atencion al cliente para las empresas en esta época
que ha sido un proceso dificil de adaptacion sobre restricciones, normas de proteccion,
para varias empresas sobre todo aquellas que se mantenian en métodos tradicionales.
(LLaver, 2020) afiade que ha cambiado totalmente, ahora se utilizan servicios telefonicos,
internet ya que claro esta que es la Unica manera de contactarse de manera online para
evitar el contacto fisico, el 100% utiliza estos medios de comunicacion para realizar sus
pedidos, un cambio significativo para las empresas ya que ha estado se ha incorporado la

forma de movilizarse

Para los autores (Toledo & Armas, 2020) sefialan que el servicio al cliente de las empresas
ecuatorianas en tiempos COVID y Post COVID, se vieron obligadas a innovarlo con
servicio a domicilio porque de lo contrario no habria forma de que los clientes consuman
el producto a menos que se acerquen a la empresa que es lo que menos quieren las
personas, interactuar fisicamente, ahi radica el desempefio de las organizaciones en un
mercado tan competitivo, los autores recomiendan que entregar pedidos a tiempo, tiempo
de respuesta rapida predominara como un servicio de calidad mientras que un diario
espariol (Valdeolmillos , 2020) sefiala que es necesario logar una estrategia que conlleva
cinco fases para afrontar esta situacion: definicion del modelo de negocio, identificacion
de amenazas, innovacién y ejecucion de cambios para reforzar el desempefio de la

empresa.
2.1.17. Tendencias tecnologicas e-logisticas actuales para el sector gastronomico

Segun la investigacion de los autores (Delgado, Vargas , Rodriguez , & Montes, 2017)
indican que existe una ventaja competitiva entorno a planeacion, organizacion y
comunicacién para las empresas gastronémicas que emplean tecnologias actuales para
interactuar con el cliente como reservas, pedidos online, menus interactivos, el cliente
ahora puede conocer mediante plataformas digitales los nichos de mercados y servicios
de un negocio, ademas los clientes pueden utilizar aplicaciones pertenecientes a

establecimientos gastronomicos, rastreo de inventarios, pagos con y sin efectivo. Para
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(National Soft, 2020) sefiala que las revolucionadoras tecnologias para el sector
gastronomico han llegado para cambiar los tradicionales procesos logisticos y brindar una
experiencia distinta y satisfactoria a los consumidores, es decir Customer Experience en
donde el objetivo es captar la atencion del consumidor después de interactuar con el
servicio (Gestion gastronomia, 2020) aflade que los establecimientos que
incluyen innovaciones tecnoldgicas logran fidelizar mas clientes porque brindan desde

servicio al cliente online, hasta la entrega automatizada de sus alimentos.
Menus digitalizados

Los menus digitales son una de las herramientas tecnoldgicas que actualmente utilizan
muchos restaurantes a nivel mundial, en dénde el consumidor puede interactuar, a través
de una tablet que disponen en el establecimiento en cada mesa, el cliente puede observar
e interactuar con los menus y ordenar su seleccion, sin necesidad tener contacto con un
mesero. (National Soft, 2020)

Figura 3. Ejemplo de menus digitales

Fuente: (National Soft, 2020)

Cadigos QR

Existen establecimientos que no cuentan con el presupuesto extra para adquirir equipos
digitales sin embargo hay otras alternativas como la generacion de codigos QR que son

barras bidimensionales que almacenan datos codificados que al ser escaneados con un
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teléfono inteligente se obtiene un acceso inmediato al contenido que puede ser el menu y

sus precios entre otra informacion. (Unitag, 2020)

Figura 4. Ejemplo de codigo QR

Fuente: (Unitag, 2020)

Pedidos en linea

De acuerdo a (Chevalier , 2019) indica que en los Gltimos afios la tecnologia ha avanzado
a pasos agigantados en el mercado con el objetivo de permitir que las personas a nivel
mundial adquieran productos y servicios con tan solo un clic, la aparicion de plataformas
digitales brindan soluciones de forma rapida y eficiente, sin la necesidad de aquellas
Ilamadas telefonicas sin respuesta, ahora realizar pedidos en linea se ha vuelto esencial en
todos los usuarios en todo el mundo, segun las Ultimas estimaciones de la plataforma

Statista Digital Market Outlook se gener6 grandes ingresos en paises de Latinoamérica.

Figura 5. Ingresos generados de pedidos en linea de comida en América Latina

El pedido de comida en linea en América Latina

os en pedidos online de comida a domicilio (mill. $

Il México

mm Colombia 290,5

Brasil

[ Chile 1729

Argentina

OO0 ; yames  statista¥%

Fuente: (Chevalier , 2019)

20



Softwares administrativos

Para (National Soft, 2020) es indispensable para el sector gastronémico expandir su
establecimiento de una forma Optima en sus procesos logisticos, desde la preparacion
hasta la entrega al cliente, esto es posible con un software que permite un control y una
gestion agil (Soft restaurant, 2020) afiade que el software contiene: administracion y
control para monitorear todas las areas, puntos de venta para brindar servicios en el
establecimiento y para llevar, control de inventario, configuracién de perfiles de seguridad

para cada colaborador, reportes y analisis basado en datos reales y facturacion electrénica.

Figura 6. Ejemplo de software administrativo

SUBTOTAL
MONEDERO:
DESCUENTO: 0.0000%

MPUESTOS:
CARGO:
TOTAL:

NS-TECH

Fuente: (Soft restaurant, 2020)

Chatbots

Para (Gestion gastronomia, 2020) indica que los chatbots brindan una experiencia
personalizada con programaciones de respuestas automaticas a preguntas frecuentes sobre
el proceso de pedidos, este tipo de tecnologia viene integrada en las redes
sociales Facebook Messenger, WhatsApp, aplicaciones maviles y sitios web, este tipo de
tecnologia ha evolucionado como una maravillosa herramienta que grandes empresas

como Burger King y Taco Bell han sido exitosas a nivel mundial (Observatorio 1A, 2019)
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afiade que los chatbots consisten en un sistema diferente que incluye la diferenciacién de
las empresas gastrondmicas y las que se dedican a otras actividades, se trata de un chat

disponible las 24 horas y todos los dias del afio

Figura 7. Ejemplo de Chatbots en messenger de una pizzeria

@)
1O
®)

Fuente: (Observatorio 1A, 2019)
Quioscos digitales

Este tipo de tecnologia evita esas largas esperas y congestionamiento de pedidos, debido
a que estos sistemas proporcionan a los usuarios la autogestion de sus pedidos de forma
digital en el cual podran elegir su menu, personalizar su pedido y elegir su forma de pago,
es decir un sistema en tiempo real, uno de los grandes restaurantes como como
McDonald’s ya cuenta con esta nueva tendencia tecnolégica que ha sido de gran éxito en

todo el mundo. (Gestion gastronomia, 2020)
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Figura 8. Quioscos digitales McDonald’s

Fuente: (Perd Retail, 2019)

Aplicaciones moviles

De acuerdo a (EI Comercio, 2018) los pedidos a domicilio de comida a través de
aplicaciones maviles apps han ganado lugar no solo en el mercado ecuatoriano sino a
nivel mundial como Glovo que realiza todo tipo de entregas pero segun Gianfranco
Baquero, gerente de Ventas y Mercadeo el 85% son pedidos de comida de igual forma
Uber Eats trabaja en Quito y Guayaquil con alrededor 400 establecimientos de negocios
en la investigacion (Gestion gastronomia, 2020) segun el informe de la Asociacion
Nacional de Restaurantes de la India (NRAI) afade que los usuarios desde el afio 2019
realizan la mayoria de sus pedidos de comida mediante aplicaciones mdviles diferentes o
propias del establecimiento, la creacion de una aplicacion propia no solo incrementa los

pedidos si no también personaliza la marca de una empresa.
2.1.18. Empresas con innovaciones e-logisticas exitosas en Ecuador

McDonald’s y sus quioscos digitales

Para (EIl Universo, 2019) indica que el sector gastronomico debido a las exigencias del
mercado, aparicion de nuevos procesos logisticos y avances tecnolégicos se ha visto
obligado a innovar parcialmente con el objetivo de brindar una mejor experiencia al
cliente en la optimizacién de tiempo en pedidos y reservas. En Ecuador se aplico un plan

de modernizacion e innovacion logistica desde el afio 2017 con la implementacion de una
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nueva tecnologia en uno de los restaurantes McDonald’s que conforma distintos puntos
del pais, un plan denominado la “experiencia del futuro” que consiste en pantallas tactiles
para hacer pedidos en el establecimiento o para llevarlos hasta su casa, tablets en las mesas
que indican el menu y por su puesto aplicaciones mdviles para el proceso de pedidos a
domicilio, con el fin de evitar el contacto humano y el congestionamiento, que sin duda

en la actualidad beneficia exitosamente a los usuarios en tiempos de pandemia.

En la investigacion de (Inversian, 2016) sefiala McDonald’s es una empresa exitosa de
comida rapida lider en el mundo, se origind a finales de los afios 30 cuando dos
hermanos Richard y Maurice McDonald, Ilamados tambien Dick y Mac iniciaron con el
primer restaurante en 1937 en California, quienes plantearon de manera innovadora el
concepto de “comida rapida” sin embargo varios anos después Ray A. Kroc logré que se
convirtiera en una empresa franquiciadora con el fin de expandirse por distintos lugares
del mundo hasta la actualidad, también conocida por sus constantes innovaciones en

infraestructura y tecnologia.

Figura 9. Pantallas tdctiles en McDonald’s de la ciudad de Samborondon

Fuente: (Perd Retail, 2019)

Segun (Peru Retail, 2019) indica que la implementacion de 6 quioscos digitales ofrece una
tecnologia tactil en donde el usuario puede observar el mend digitalizado, personalizar su
orden, acceder a promociones Yy hacer su cancelacion con tarjeta de credito o débito o a su
vez cancelar en efectivo en un mostrador especial, también ofrecen el servicio de entrega
a la mesa mediante un sistema de geolocalizacion que incorpora un dispositivo con el

ndmero de orden.
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De acuerdo con (ElI Universo, 2019) citado por Bolofia director general, sefialo que
Ecuador es el quinto pais en Latinoamérica en adquirir este tipo de tecnologia seguido de
los paises Argentina, Brasil, Chile, Uruguay, en nuestro pais ya funciona en uno de los
establecimientos McDonald’s de la ciudad de Samboronddn y para el afio 2021 se
planifica que todos los 27 establecimientos que funcionan a nivel nacional ofrezcan este

servicio con esta implementacion tecnologica.
Restaurantes y las redes sociales

Segln (EI Comercio, 2018) citado por Zauzich jefa de estrategia de Céntrico Digital y
autora de un blog gastrondmico, sefiala que los errores de los establecimientos
gastrondmicos los cuales les impiden ser reconocidos son la desactualizacion de paginas
web, plataformas digitales, redes sociales ya que es imprescindible diferenciarse en el
mercado y aprovechar las camparfias publicitarias que ofrecen las redes sociales mas
reconocidas como Facebook e Instagram sin olvidar una eficaz comunicacion de

mensajeria via WhatsApp que permite comunicarse directamente con los usuarios.

Urko Cocina Local un reconocido restaurante ecuatoriano en la ciudad capital por ofrecer
una tradicional gastronomia basada en las regiones del pais, cuenta con una plataforma
para la realizacion de reservas nacionales e internacionales, de igual forma se manejan
mediante redes sociales como Facebook e Instagram para el proceso de pedidos y reservas

sin excluir los métodos de pago digitales. (EI Comercio, 2018)

Figura 10. Ejemplo de pagina web de un restaurante para reservar

€9 C @ ankerrestesen 'SR 8 B

ANII% MINDSET  MEND  BLOG RESERVAS

\ . -— %
RESERVAS. \

Fuente: (Anker.rest, 2020)
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Figura 11. Ejemplo de red social Facebook de un restaurante para reservar

anker  ANKER by urko 1l Me gusta @ Enviar mensaje Q

[ Foto/video ©Q Registrar visita g Etiquetar a amigos

-C ANKER by urko
Ayer a las 1638 - Q@

¢Has experimentado los sabores de los ceviches de Anker?

En Anker nos encanta hacer lo tradicional un espectaculo &

@ Casusl dinhing by URKD  cornicepts Cuando vengas a visitarnos y pidas uno de nuestros ceviches

casual inspirado en los productos, cocina Te regalaremos una ceverza |g Beck's.
ocal. Comprometidos a ser Zero Waste S.. Ver mas
il 658 personas le gusta esto = -

2 678 personas siguen esto

@ 224 personas ha registrado una visita aqui
R, 0963121818

@ Enviar mensaje
(s ]

Precios - €

= # i
BT

Fuente: (Facebook Anker.rest, 2020)

0 Cerrado ahora

Figura 12. Ejemplo de red social Instagram de un restaurante para reservar

6 urko.rest « Sequir
JRKO cocina local

o urko.rest Nos inspiramos en
productos especificos de cada region

oQv W

115 Me gusta

Fuente: (Instagram Urko.rest, 2020)

2.1.19. Indicadores

Para comprender de que se tratan los indicadores de logistica es necesario partir de la
definicién de un indicador mismo que segin (Pérez & Garcia, 2016) mencionan que se
trata de una forma de representar de forma cuantitativa, ademas verificable, y en esta se
presentan, registran y procesan una diversidad de informacion para comprender si la

empresa ha avanzado o ha retrocedido en ciertos objetivos planteados, también es
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importante mencionar que los indicadores son claves y/o formulas determinadas para
llegar a tener éxito dentro de una determinada area de una empresa o de la organizacion
en si. Ademas los autores (Arango, Ruiz, Ortiz, & Zapata, 2017) indican que el uso de los
indicadores dentro de las organizaciones, permiten adquirir toda aquella informacion
importante en base a la situacion actual y real de ciertas areas que intervienen directamente
en el desempefio de la empresa, es importante recalcar que las exigencias externas a la
organizacién como la globalizacidn, demanda, competencia directa e indirecta obligan a
que la empresa tenga la necesidad de cuantificar el impacto que las exigencias

mencionadas tienen dentro de la empresa.

Por otro lado los autores (Vizarreta & Yoplac, 2018) aclaran que los indicadores brindan
la certeza de que algo existe o es real, ademas se usa para demostrar la presencia de una
condicion, en el contexto de monitoreo y evaluacion, un indicador es una meétrica
cuantitativa que brinda informacion a monitorear el desempefio, medir los logros y
determinar la rendicion de cuentas, es importante tener en cuenta que se puede utilizar una
métrica cuantitativa para proporcionar datos sobre la calidad de una actividad, proyecto o
programa, también, los indicadores no especifican un nivel particular de logro, ademas un
indicador se tiende a explicarse de una forma clara y exacta lo que se esta midiendo,
ademas, cuando sea practico, el indicador debe dar un resultado relativamente bueno. idea
de los datos requeridos y la poblacion entre la que se mide el indicador,

2.1.20. Indicadores de Logistica KPI

Los autores (Vizarreta & Yoplac, 2018) concuerdan que los Indicadores Clave de
Desempefio, también conocidos como KPI, son métricas que miden el desempefio de los
principales procesos ejecutados por una empresa, ademas los KPI se utilizan
principalmente para que los empleados de una organizacion en particular puedan aplicar
mejoras constantes a sus procedimientos, lo que puede resultar en una mejor productividad
y margenes de beneficio, también en el area de logistica, los KPI son muy importantes
para medir la produccion, los costos y los indices de calidad. Tambien (Arango, Ruiz,
Ortiz, & Zapata, 2017) mencionan que los KPI son atiin mejores ya que los datos obtenidos

por estos indicadores se reflejaran directamente en la efectividad de la gestion logistica de
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su empresa, ya que le permiten monitorear y evaluar continuamente todas las métricas

relacionadas con su cadena de suministro.

El uso de indicadores y la gestion del desempefio dentro de una empresa del sector
logistico, consiste en establecer un conjunto de objetivos y estrategias, ademas se puede
definir métricas, avaluar y analizar varios puntos clave dentro de la empresa, también es
de gran importancia sefialar que los indicadores KPI ayudan a la medicion cuantitativa de
las actividades realizadas dentro de la empresa, pues con esto se puede abarcar la mejora
de la mayoria de procesos de una organizacion, en base a lo anterior se puede crear

indicadores que permitan el funcionamiento de la organizacion (Pérez & Garcia, 2016).
2.1.21. Tipos de indicadores de Logistica KPI

KPI de abastecimiento o compras

En el libro de gestion logistica integral el autor (Garcia, 2016) menciona que con aquellos
indicadores KPI logisticos que estdn centrados en el aprovisionamiento de materias
primas, suministros y otros para la empresa, se busca controlar las compras, de nuevos
productos, y mantener suministrado el stock, ademas se incluye las negociaciones con los
proveedores, entre los indicadores de logistica KPI mencionados por Garcia esta division

tenemos:

e Entregas recibidas fallidas: Con este indicador se puede calcular el porciento de las
compras con entregas fallidas es decir por qué los proveedores no han logrado cumplir

con los acuerdos entre empresa y proveedor.

Pedidos rechazados
Total de ordenes recibidas « 100

Entregas recibidas fallidas =

e Nivel de cumplimiento de los proveedores: En base a este indicador se logra
expresar la eficacia de los proveedores ademas con este indicador se puede reflejar los

atrasos que se presentan en las entregas de los productos adquiridos
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Cumplimiento de los proveedores

_ Pedidos recibidos fuera de plazo
"~ Total de pedidos recibidos x 100

KPI de inventarios

Los indicadores KPI para el control de los inventarios menciona (Garcia, 2016) que
permiten analizar el stock de ciertos productos que se mantienen en bodega, ademas son
muy fundamentales en el area de la logistica, pues con dicha informacién se puede
controlar de mejor manera el aprovisionamiento de productos en especifico, para asi

mantener los costes adecuados de bodega.
Ejemplo de KPI de inventarios:

e Rotacion de existencias: Con este indicador se refleja el nimero de veces que rota
los inventarios y el nimero de veces que estos se renuevan en cierto tiempo, y esto es
mejor cuanto la rotacion se da muchas veces ya que con esto se dice que las ventas

estan generan beneficios.

Valor de las referencias vendidas
Valor promedio de existencias

Tasa de rotaciéon =

KPI de transporte logistico

Para (Mecalux, 2020) los KPI de transporte permiten el facil analisis sobre el impacto
logistico que tiene la mercaderia y el movimiento en cada recorrido, son importantes para

el control de la entrega final, a mayor complejidad, mayor coste.
Ejemplos de KPI de transporte:

o Coste del transporte sobre las ventas: este indicador muestra la cantidad entre
el coste que conlleva el transporte con respecto a las ventas realizadas. (Mecalux,
2020)
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Coste del transporte sobre las ventas

_ Coste total del transporte
B Ventas

o Entregas a tiempo: este indicador muestra la agilidad del transporte en la Gltima

milla en medida de porcentaje. (Mecalux, 2020)

N¢de entregas a tiempo
Ne total de entregas realizadas x 100

Entregas a tiempo =

o Nivel de utilizacion de la flota: este indicador muestra la capacidad de transporte
utilizada en relaciébn con la capacidad total en volumen (m3) o peso
(kg). (Mecalux, 2020)

. » Capacidad real utilizada
Utilizacion del transporte = -
Capacidad total en kg o m3

KPI de almacenamiento

Los indicadores que (Garcia, 2016) menciona en esta division ayudan a mantener el
control de varios procesos que estan centrados en una misma instalacion, pues con estos
ayudan en el tiempo que dura un pedido en llegar al cliente, ademas se logra conocer la

cantidad de pedidos que se han realizados.
Ejemplos de KPI de almacenamiento logistico:

e Tiempo de cumplimiento del pedido: Con este indicador se concreta el tiempo que
se demora en terminarse un pedido desde el momento en el que el mismo se realiza

hasta que llega a su destino.

Cumplimiento del pedido

= Tiempo de realizar la orden — Fecha de expediciéon

e Tasa de entrega completa y a tiempo: En base a este indicador se mide la cantidad
de d6rdenes y pedidos entregas a tiempo y completadas eficientemente es decir se mide

el nivel de servicio al cliente.
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N2 de pedidos completos a tiempo
N¢total de pedidos x 100

Pedidos completos y a tiempo =
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CAPITULO III
3. METODOLOGIA

La metodologia del presente trabajo estd dirigida en un disefio investigativo de enfoque
cualitativo, de tipo exploratorio y descriptivo ademéas se implementara varios métodos,
técnicas e instrumentos necesarios para la obtencion de la informacion mas relevante para el

desarrollo del trabajo investigativo.
3.1. METODOS DE INVESTIGACION

El método que se empleara en trabajo de investigacion es documental, deductivo y
bibliografico, puesto que toda la informacién que se detallara en el mismo serda toma de
distintos sitios de internet, libros, articulos cientificos, tesis, revistas, articulos de periddicos,
proyectos, entre otros, ya sean estos fisicos y/o digitales, mismos que estan basados en autores
que hacen referencia al andlisis de la E-logistica en el sector gastronomico. En la investigacion
se emplea también el método deductivo pues se concluira en base a los trabajos citados en el

mismo.
3.1.1. Método Documental

Para (Morales, 2017) citado por Alfonso (1995) la investigacion documental es un proceso
cientifico, sistemético de blsqueda, permite recolectar, organizar, analizar e interpretar
datos entorno a una investigacion los cuales pueden ser mediante documentos primarios
y secundarios, fuentes impresas, digitales, audiovisuales, este tipo de investigacion
fomenta la escritura y de igual manera la lectura debido a que esta presente en el desarrollo

de todas las investigaciones.

El método documental dentro de la investigacion se va a utilizar para presentar la
fundamentacién tedrica de los términos que determina el inicio de este proyecto en el
segundo capitulo como aquellos términos principales: logistica, e-logistica, informacion
que se recolecta a base de fuentes primarias como libros, articulos, revistas, paginas web
y fuentes secundarias, las cuales deben ser leidos detenidamente para crear conclusiones

solidas a la investigacion.
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3.1.2. Método Exploratorio

Los autores (Hernandez & Quezada, 2016); (Rodriguez, 2017), concuerda que la
investigacion exploratoria se realiza para tener una mejor comprension del problema
existente, pero no proporcionard resultados concluyentes. Para tal investigacion, un
investigador comienza con una idea general y usa esta investigacion como un medio para
identificar problemas que pueden ser el foco de investigaciones futuras, un aspecto
importante que hay que recalcar aqui es que el investigador debe estar dispuesto a cambiar
su direccion sujeto a la revelacion de nuevos datos o conocimientos, pues esta
investigacion se lleva a cabo generalmente cuando el problema se encuentra en una etapa
preliminar, ademas menudo se lo conoce como enfoque de teoria fundamentada o

interpretativa, ya que se usa para responder preguntas como qué, por qué y como.

El método exploratorio dentro de la investigacion se va a utilizar para identificar
correctamente el problema que existe en el sector gastronémico debido al cambio radical
que la mayoria de las empresas ha sufrido a causa del nuevo coronavirus COVID-19,
dichos cambios enfocados al mundo digital para evitar la propagaciéon de la pandemia,
ademas esta investigacion puede servir para futuras investigaciones relacionadas al sector

gastronomico y la logistica que el mismo tiene.
3.1.3. Método Deductivo

De acuerdo (Rodriguez, 2017) este método se caracteriza por procedimientos inversos:
induccién que es una manera de razonar los conocimientos de particulares a mas
generales, se basa en la repeticion de sucesos reales de acuerdo a una base empirica para
buscar la relacion en comun de un grupo compuesto por los pasos de observacion,
hipotesis, verificacion, tesis, ley y teoria. La deduccién surgio desde la época griega y se
utiliza para obtener conocimientos que convierte las afirmaciones generales a particulares

mediante la organizacion de hechos conocidos para llegar a conclusiones.

El método inductivo serd el que se va a utilizar en esta investigacion debido a que se
observara las herramientas y tendencias tecnoldgicas mas apropiadas para aplicarse a la

e-logistica de pedidos con el fin de llegar a la conclusion de que los establecimientos
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gastrondmicos deben adaptarse a las nuevas tecnologias para mantenerse en esta época de
COVID.

3.1.4. Método Bibliografico

La investigacion bibliografica es definida por (Hernadndez, 2018) como aquella
investigacion que requiere de la recoleccion de informacion de revistas, articulos
cientificos, internet, periddicos, tesis, etc., ademas (Cruz, 2019) recalca que estos
materiales pueden incluir recursos mas tradicionales como libros, revistas, diarios,
periddicos e informes, pero también pueden consistir en medios electrénicos como
grabaciones de audio y video, peliculas y recursos en linea como sitios web, blogs y bases
de datos bibliogréaficas. El facil acceso a computadoras y dispositivos moviles coloca una

miriada de fuentes de informacion al alcance de los investigadores casi instantaneamente.

En la investigacion el método bibliografico interviene con la recoleccion de informacion
de las investigaciones realizadas en relacion del sector gastronomico en el pais, la
provincia y/o ciudad, ademés de obtener informacion valiosa sobre la nueva enfermedad
de los varios sitios web que la Organizacién Mundial de la Salud ha puesto a disposicion
de la ciudadania, también se dispone varios articulos cientificos digitales sobre la e-

logistica de un restaurante.
3.2. TECNICA DE RECOLECCION DE INFORMACION

Para (Arias, 2012) la técnica e instrumento de recoleccion de informacion permiten
verificar la hipétesis y preguntas de la investigacion. La técnica de investigacion se
denomina la forma o proceso para la obtencién de datos mientras que el instrumento se
define como el respaldo de esta que puede ser un dispositivo, formato o recurso digital o
tangible que permitan después ser analizados e interpretados, los cuales deben ser

confiables, validos y objetivos.
3.2.1 Observacion

Para los autores (Lopez & Sanchez, 2006) la observacion se define como una técnica que

realiza la persona que investiga una situacion, fendbmeno, casos o personas de forma
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directa, es decir en el momento que esta sucediendo en donde su intervencion varia segin
el objetivo de la investigacion ademas (Ruiz, 2019) afiade que esta técnica es un elemento
fundamental de cualquier investigacion debido a que el investigador puede obtener un
mayor numero de datos porque la situacién se produce de forma natural para

posteriormente ser analizada.

La técnica que utilizard la presente investigacion sera la observacion, en la cual se recurrird a
visitar ciertos establecimientos del sector gastronémico de la ciudad de Ambato y la
realizacion de pedidos online para la recopilacion de datos sobre la e-logistica y herramientas

tecnoldgicas que estos emplean en esta época de pandemia.
3.2.2 Encuesta

Segun (Solorzano, 2003) la encuesta se define como un método que ayuda a recopilar
informacion primaria que se logra a través de la comunicacion con individuos o encuestados
que brindan una muestra representativa de datos de la poblacion total a ser estudiada, por
medio de un cuestionario que puede ser oral, escrito (QuestionPro, 2020) afiade que en la
actualidad existen nuevas tendencias tecnoldgicas para realizar encuestas, como e-mail, sitios

web, codigo QR, redes sociales, etc.

La técnica que utilizara la presente investigacion sera la encuesta, en la cual se recurriré a
recopilar datos a los propietarios de algunos establecimientos del sector gastronémico de la
ciudad de Ambato para conocer sobre la e-logistica que se ha llevado a cabo en época de

pandemia, en lo que refiere al servicio al cliente y pedidos.
3.3. POBLACION Y MUESTRA

En referencia a (Ventura, 2017) una poblacién es considerada como el conjunto de
elementos ya sean estos personas, animales u objetos que mantienen varias 0 pocas
caracteristicas en comdn mismas que son objeto de estudio, ademas (Castro, 2019) agrega
que la poblacién también se la Ilama universo de estudio, pues dicha autora recalca que es
un conjunto que poseen peculiaridades con un fin comdn para el que investiga, es de
mucha importancia recalcar que el estudiar toda la poblacion seria un trabajo muy dificil

y tardado pues este presentaria varios inconvenientes, por lo cual es recomendable estudiar
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solo una parte de la poblacion, misma que se la conoce como muestra, pues esto facilitara

el desarrollo de la investigacion.

Para (Castro, 2019) la muestra es una parte representativa de una poblacion donde sus
elementos comparten caracteristicas comunes o similares, se utiliza para estudiar a la
poblaciéon de una forma mas factible, debido a que se puede contabilizar facilmente.
Cuando se va a realizar algun estudio sobre el comportamiento, propiedades o gustos del
total de una poblacion especifica, se suelen extraer muestras, estos estudios que se realizan
a las muestras sirven para crear normas o directrices que permitiran tomar acciones o

simplemente conocer mas a la poblacion estudiada.

En la presente investigacion, conforme al portal web (TripAdvisor, 2020) en la ciudad de
Ambato existen 136 restaurantes registrados en el mismo, los datos se tomé de dicho sitio web
debido a que por la emergencia mundial del COVID-19, en el Ministerio de Turismo se
restringio el acceso a dichos datos, a su vez, redirigieron a los investigadores al Portal Web
ya mencionado, pues, con estos datos se calculara una muestra representativa, dicho calculo
se lo realizara con una poblacién finita para posteriormente aplicar el instrumento de

recoleccion de informacion.
Féormula:

B Z2PQN
~e2(N —1)+Z2PQ

n

N= poblacion total

n = Tamafio de la muestra

Z = Nivel de confianza. Si Z= 1.96 el porcentaje de confiabilidad es 95%
P = a favor 50%

Q =en contra 50%

e = Nivel de error 5

Célculo:
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Al resolver la férmula se tiene:

~ (1.96)2(0.50)(0.50)(136)
"= 0.05)2(136 — 1) + (1.96)2(0.50)(0.50)

_ 13061
=297
n = 100.64

La poblacion en la presente investigacion es finita y corresponde a 136 restaurantes de la
ciudad de Ambato, en base a esto se realiz6 el calculo de la muestra con un nivel de
confianza de 1.96, con el 50% de probabilidad que ocurra o de que no ocurra ademas
cuenta con un nivel de error del 0.05, con todos estos elementos se obtuvo una muestra de

101 restaurantes, es decir que esta cantidad sera completamente estudiada.
3.4. VALIDACION

La validacion de un instrumento de recoleccion de datos en este caso de una encuesta es
muy importante dentro de una investigacion esto porque asi se puede conocer el éxito del
proyecto, es decir si se presenta informacion que es confiables por consiguiente los
resultados también lo seran, lo cual permite plantear mejores estrategias; la validacion de
una encuesta es mantener el control de calidad de los datos recolectados (Astudillo, y
otros, 2017).

Para realizar el proceso de validaciéon del instrumento de investigacion, se procedio

hacerlo en la herramienta SPSS de lo cual se obtuvo lo siguiente:
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Tabla 1. Resumen de procesamiento de casos

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Vélido 99 98,0
Excluido? 2 2,0
Total 101 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Fuente: elaboracion propia
Se puede evidenciar en la tabla 1, se analizaron 101 encuestas aplicadas en los
restaurantes de Ambato de las cuales excluyeron dos encuestas esto para realizar el
calculo de fiabilidad del cuestionario.

Fiabilidad

La fiabilidad de instrumento de medicion estd en referencia a la consistencia de sus
resultados, esta se obtiene en base a diferente procedimiento estadisticos como tal es este
caso se ha aplicado el alfa de Cronbach pue asi se ha logrado demostrar que los datos son

confiables y consistentes.
Tabla 2. Estadisticos de fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,850 12

Fuente: Fuente: elaboracién propia

Se puede evidenciar en la tabla 2 el anlisis de fiabilidad del cuestionario, se analizaron
101 encuestas para realizar el célculo de fiabilidad del cuestionario, se obtuvo un
resultado de 0,850 es decir este cuestionario se considera fiable debido a que en escala de

0 a1, los valores aceptables son desde 8 en adelante.
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CAPITULO IV
4. RESULTADOS Y DISCUSION

En este capitulo se redacta detalladamente los resultados obtenidos en la aplicacion de la
ficha de observacion y encuesta a los establecimientos y propietarios de restaurantes de la
ciudad de Ambato de la Provincia de Tungurahua, también se observa la interpretacion de

los datos recolectados en la ficha de observacion.
4.1. Resultados de la Ficha de Observacion

Se realiz6 un levantamiento de datos en base a una ficha de observacion esto de los datos
mas importantes sobre la e-logistica de la entrega de pedidos a domicilios en los
restaurantes, para el estudio se tomo6 una muestra significativa de cincuenta restaurantes
esto debido a la emergencia sanitaria, medidas de bioseguridad y restricciones que las
investigadoras deben respetar. A continuacion, se detallan los resultados més destacados

que se encontraron.

Gréfico 1. Plataforma digital de contacto

Por favor indique mediante que plataforma digital se contacto con el
establecimiento gastronomico en el que realizé su pedido

80

50

40

Porcentaje

20

—
[ 125 ]
I Rl I

Red Social App Teléfona

Por favor indique mediante que plataforma digital se contacto con el
establecimiento gastronomico en el que realizé su pedido

Fuente: elaboracion propia
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En el grafico 1 se puede evidenciar que de un total de 50 restaurantes observados en la
ciudad de Ambato, el 76% mantiene contacto con sus clientes a través de las redes
sociales, también el 22% lo hace a través del teléfono y solamente el 2% se relaciona a
través de una aplicacién, es decir que la mayoria de las personas realizan sus pedidos a
domicilio mediante Facebook, WhatsApp y otras redes sociales pues cabe mencionar que

les facilita més el uso de estas redes sociales que el de una aplicacion.

Figura 13. Ejemplo de realizacion de pedido mediante red social

& g P B Bvo + O 8
- fr _:“,’. ' N - L ~ : T 3
¥ .
> ¢ "
“. g v’
& i
FICOA BEER Garden PR
@ficoabeergarden - Cerveceria
Puedo ver la carta? F
Gracias por
Inicio  Opiniones  Fotos  Vermas v 1l Me gusta @ Enviar mens escribirnos.
Intentaremos
responderte lo antes
- posible.
Informacion Ver todo $ Crear publicacién e
o
https://login.aplicaci
|&d Fotoyvideo Q Registrarvisita & onespymes.com/m/
d51015
\mbato,
° PUBLICACION FIJADA
] y ‘ FICOA BEER Garden : 2
de julio de 2020 - @ Beer garden -
#fi abeergardente: d I
@ FICOA BEER GARDEN es un bar-restaurant #Hicrabrergerieninad QWP D r ®
para disfrutar con familia y amigos diferentes Sabemos que lo mas importante es mantenernos segur

Fuente: (Ficoa beer garden, 2021)
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Gréfico 2. Informacién en plataformas digitales

£ Queé tan eficiente es la informacién sobre los productos y servicios que brinda
el establecimiento en las plataformas digitales?
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Satisfecho

¢ Qué tan eficiente es la informacion sobre los productos y servicios que
brinda el establecimiento en las plataformas digitales?

Fuente: elaboracion propia

En el grafico 2 se detalla que de un total de 50 restaurantes observados en la ciudad de
Ambato el 46% tiene moderadamente satisfechos a sus clientes con la informacion que
mantiene en las redes sociales, mientras que el 34% esta satisfecho, el 14% esta muy
satisfecho con dicha informacion y solamente el 6% se siente poco satisfecho; Por lo tanto,
la informacion que los restaurantes de la ciudad de Ambato proporciona en las redes
sociales para la realizacion de pedidos no esta completa pues tiene solamente los datos

béasicos de contacto en algunos casos no existe el menu que disponen.
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Figura 14. Ejemplo de informacidn sobre productos del establecimiento

(0
o~ ® ™ = ® @
‘ Ali's Parrilladas & Pizzeria e Me gusta @ Enviar mensaje Q

MIERCOLES! Menestra de CERDO 2x1. Delic...

OO0 =

Transparencia de la
pagina

M Creacion de la pagina: 19 de julio de 2011

Paginas relacionadas

Mama Miche
Darwin Sanck ust b Me gusta
Juanchos GRILL.
b Patricio Jar 9 1l Me gusta

@ Ali's Parrilladas & Pizzeria
th-Q

SuperWeek Ali's.
Mar y Tierra de Pollo 2x1
Valido para servirse, llevar y domicilio.

b s>

i JUEVES

i

Fuente: (Alis parrilladas pizzeria, 2021)

Graéfico 3.

Entrega de pedido a tiempo

¢ Laentrega de su pedido se realiza en el tiempo acordado?
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éLaentrega de su pedido se realiza en el tiempo acordado?

Fuente: elaboracién propia

El grafico 3 muestra el total los datos recolectados sobre el tiempo de entrega de un pedido
de los mismo que el 44% de la muestra observada se encuentra moderadamente satisfecha
con el tiempo en que su pedido llega a sus manos, también se detalla que el 26% se
encuentra satisfecho y el 12% se encuentra muy satisfecho con dichos tiempos, ademas
que el 18% de la muestra esta poco satisfecha. Es decir que a mas de la mitad de los

observados le llega su pedido en el tiempo acordado con la empresa ya sea con pocos
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minutos de retraso o adelanto, pero ademas existe un porcentaje representativo el cual

muestra inconvenientes en la hora de llegada del pedido.
Grafico 4. Entrega de pedido solicitado

¢El pedido entregado es el que usted solicité?

G0

2
B a0
=
@
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=] 66%
o
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SEl pedido entregado es el que usted solicité?

Fuente: elaboracion propia

El grafico 4 muestra el total de los datos recolectados de los cuales el 66% menciona que
su pedido de alimentos llega correctamente con lo solicitado por lo cual se sienten muy
satisfechos con dicho restaurante, también el 24% detalla que se encuentra satisfechos con
los pedidos y tan solo el 10% estdn moderadamente satisfechos esto por alguna
equivocacion que exista en la preparacion del pedido. Con esto se deduce que los
restaurantes de la ciudad estan organizados correctamente para tener un porcentaje menor

en cuanto a las equivocaciones de las entregas de pedidos.

43



Gréfico 5. Cantidad del pedido

¢El pedido entregado contiene la cantidad solicitada?
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¢El pedido entregado contiene la cantidad solicitada?

Fuente: elaboracion propia

El grafico 5 muestra el total los datos recolectados de los cuales el 84% mencionan que
estan satisfechos con las porciones de comida que Ilegan en sus pedidos, mientras que el
14% estan moderadamente satisfechos y tan solo el 2% estan poco satisfecho con la
cantidad de sus pedidos a domicilio. Con esto se deduce que a la mayoria de lo observado

les ha llegado sus pedidos en la porciones y cantidades acordadas con los restaurantes.
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Gréfico 6. Presentacion de pedido

Califique la presentacién de su pedido entregado
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Califique la presentacion de su pedido entregado

Fuente: elaboracion propia

El grafico 6 muestra el total los datos recolectados de los cuales el 60% mencionan que
estdn moderadamente satisfechos con la presentacion de sus pedidos de comida, mientras
que el 22% estan satisfechos y tan solo el 18% estan muy satisfechos con la presentacion.
Con esto se deduce que a la mayoria de lo observado le ha llegado sus pedidos con una

presentacion adecuada.
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Figura 15. Ejemplo de presentacion de pedido

@ = P = o e
@ v+ roritdes . izers Erall s (&
z Pizza Recargada de #ingredientes.
Transparencia de la Ver todo

pagina
1ceboo
mprer

b

stran y publican

= Creacion de la pagina: 19 de julio de 2011

Paginas relacionadas

Mama Miche

A Darwin Sanchez le gusta. b Me gusta
Juanchos GRILL.

A Patricio Jaramillo i€ gust. 1l Me gusta

Delicias Del Mar
A Luis BF le gusta est 1k Me gusta

Anade tu negocio a Facebook

Fuente: (Alis parrilladas pizzeria, 2021)

Gréfico 7. Actitud del empleado

Califique la actitud del empleado al momento de la entrega del pedido
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Califique la actitud del empleado al momento de la entrega del pedido

Fuente: elaboracion propia
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El grafico 7 muestra que del total de los datos recolectados, el 64% mencionan que estan
satisfechos con la actitud del empleado al recibir su pedido, mientras que el 24% estan
moderadamente satisfechos, el 10% estan muy satisfechos y tan solo el 2% estan poco
satisfechos. Con esto se deduce que los establecimientos tratan de brindar la mejor

atencion al cliente para fidelizarlos.

Gréfico 8. Medidas de bioseguridad del empleado

Califique las medidas de bioseguridad que tiene el empleado al momento de la
entrega del pedido
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Califique las medidas de bioseguridad que tiene el empleado al momento de
la entrega del pedido

Fuente: elaboracién propia

El grafico 8 muestra que del total de los datos recolectados, el 46% mencionan que estan
muy satisfechos con las medidas de bioseguridad del empleado del establecimiento,
mientras que el 44% estan satisfechos y tan solo el 10% estan moderadamente satisfechos.
Con esto se deduce que los establecimientos de que su personal siga las medidas de

bioseguridad para evitar la propagacion del virus.
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Gréfico 9. Respuesta ante problemas de pedido

¢ Qué tan rapido responde el establecimiento ante problemas con su pedido?
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¢£Qué tan rapido responde el establecimiento ante problemas con su pedido?

Fuente: elaboracion propia

El grafico 9 muestra que, del total de los datos recolectados, el 56% mencionan que estan
moderadamente satisfechos con la respuesta rapida ante problemas con sus pedidos,
mientras que el 24% estan muy satisfechos y tan solo el 20% estan satisfechos. Con esto
se deduce que los establecimientos deben tratar de mejorar el servicio post venta a sus

clientes.

12. ;Como es el proceso de entrega de su pedido desde que lo realiza hasta que llega a sus

manos?
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Figura 16. Proceso de entrega de pedido

2. Realizacion de pedido y 3. Acuerdo de pago mediante
confirmacidn lugar y hora transferencia o efectivo
1. Informacion Yy contacto 4. Entrega de ped|d0 con
con el restaurante medidas de bioseguridad
[ Proceso de entrega de pedido ]

Fuente: elaboracion propia

Los restaurantes de la ciudad de Ambato en época de COVID trataron de adaptarse a la
nueva normalidad para ofrecer sus servicios a domicilio, por ello se ha observado los

siguientes pasos al momento de recibir un pedido:

1. Informacion de servicios y productos disponibles en el establecimiento mediante red

social o contacto telefonico.
2. Realizacion de pedido y confirmacion de lugar y hora de entrega.

3. Acuerdo de pago mediante transferencia o efectivo, en caso de transferencia bancaria
se acreditara un 50% del costo total, mientras que en efectivo se procede al pago total en

el momento de la entrega.

4. Entrega del pedido con la aplicacion de medidas de bioseguridad tanto el empleado del

establecimiento como el cliente.
4.2. Resultados de la Encuesta

Se realiz6 un levantamiento de datos en base a una encuesta realizada en Google Forms
esto con el fin de evitar el contacto fisico con los propietarios de los establecimientos, se
procedid a realizar llamadas telefonicas o el contacto mediante redes sociales como

Facebook y WhatsApp para llenar los formularios, con el objetivo de recabar datos sobre
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la e-logistica en los restaurantes en época de COVID, para el estudio se tomé una muestra

significativa de 101 restaurantes obtenidos de la base de datos investigada, A

continuacion, se detallan los resultados obtenidos.

Tabla 3. Tamafio empresa

Tamafio de la empresa

Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Pequefia 58 57,4 57,4 57,4
Mediana 29 28,7 28,7 86,1
\Validos
Grande 14 13,9 13,9 100,0
Total 101 100,0 100,0
Fuente: elaboracién propia
Grafico 10. Tamafio empresa
Tamario de la empresa
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Fuente: elaboracion propia

En la tabla 3 y gréfico 10, se evidencia que del 100% de encuestas realizadas, el 57,4%

poseen empresas gastrondmicas pequefias; seguidamente un 28,7% poseen empresas
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gastrondmicas medianas; mientras que un 13,9% poseen empresas gastronémicas grandes.
Se deduce que los encuestados un rango de 58 personas en su mayoria poseen empresas

pequefias puesto que son emprendimientos familiares.

Tabla 4. Cambios instalaciones

1. ; Durante la emergencia sanitaria COVID-19 tuvo que realizar cambios en las

instalaciones de su establecimiento?

Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
\VValidos  Si 101 100,0 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

Gréfico 11. Cambios instalaciones

1. ;iDurante la emergencia sanitaria COVID-19 tuvo que realizar cambios en las
instalaciones de su establecimiento?
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1. i Durante la emergencia sanitaria COVID-19 tuvo que realizar cambios en
las instalaciones de su establecimiento?

Fuente: elaboracién propia
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En la tabla 4 y gréfico 11, se evidencia que del 100% de encuestas realizadas hicieron
cambios en las instalaciones de sus establecimientos en época de COVID-19,
evidenciandose que las 101 empresas independientemente de su tamafio tuvieron que
adaptar sus locales en tiempos de pandemia con nuevas normas para asi brindar seguridad

a sus clientes.

Tabla 5. Nivel de cambios
2.¢Qué nivel de cambios tuvo que realizar en las instalaciones de su establecimiento durante la

emergencia sanitaria COVID-19?

Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Poco 2 2,0 2,0 2,0
Medianamente 5 5,0 50 6,9
\/alidos Suficiente 35 34,7 34,7 41,6
Mucho 59 58,4 58,4 100,0
Total 101 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia
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Gréfico 12. Nivel de cambios

2.;Qué nivel de cambios tuvo que realizar en las instalaciones de su
establecimiento durante la emergencia sanitaria COVID-197?
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2.;Qué nivel de cambios tuvo que realizar en las instalaciones de su
establecimiento durante la emergencia sanitaria COVID-197

Fuente: elaboracion propia

En la tabla 5 y gréafico 12, se evidencia que del 100% de encuestas realizadas, el 58,4%
realizaron muchos cambios en sus empresas gastrondmicas en época de COVID-19;
seguidamente un 34,7% tuvieron un grado suficiente de cambios; un 5% poseen
cambiaron medianamente y un 2% hicieron pocos cambios en sus empresas. Por lo tanto,
los encuestados en un rango de 59 establecimientos realizaron cambios en las instalaciones
a consecuencia de la pandemia, es decir tuvieron que reformar ciertas areas de su

establecimiento para seguir brindando el servicio a sus clientes.

Tabla 6. Medidas de prevencion
3. ¢Con qué frecuencia aplicé medidas de prevencion como: sefialética y protocolos de bioseguridad
en las instalaciones de su establecimiento, tanto para personal y clientes, ¢ durante la emergencia

sanitaria?
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Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
A veces 4 4,0 4,0 4,0
Casi siempre 32 31,7 32,0 36,0
\VValidos
Siempre 64 63,4 64,0 100,0
Total 100 99,0 100,0
Perdidos Sistema 1 1,0
Total 101 100,0

Fuente: elaboracion propia

Grafico 13. Medidas de prevencion

3.¢Con qué frecuencia aplico medidas de prevencion como: sefaléticay
protocolos de bioseguridad en las instalaciones de su establecimiento, tanto
para personal y clientes, durante la emergencia sanitaria?
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3.;,Con qué frecuencia aplicd medidas de prevencion cémo: sefialéticay
protocolos de bioseguridad en las instalaciones de su establecimiento, tanto
para personal y clientes, durante la emergencia sanitaria?

Fuente: elaboracion propia

En la tabla 6 y gréafico 13, se evidencia que del 100% de encuestas realizadas, el 63,4%
aplicaron siempre medidas de prevencion en sus establecimientos en época de COVID;
seguidamente un 31,7% aplicaron casi siempre medidas de prevencion en sus
establecimientos y un 4% aplicaron a veces medidas de prevencion en sus
establecimientos. Por lo tanto, los encuestados en un rango de 64 establecimientos aplican

siempre medidas de prevencion a consecuencia de la pandemia, evidenciando que es
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necesario el distanciamiento social y las normas de bioseguridad para para evitar la

propagacion del virus.

Tabla 7. N6émina empleados

4.;Del Total de su nébmina de empleados en que cantidad tuvo que prescindir de personal en su

establecimiento durante la emergencia sanitaria?

Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Nada 5 5,0 5,0 5,0
Medianamente 33 32,7 32,7 37,6
\alidos Suficiente 42 41,6 41,6 79,2
Mucho 21 20,8 20,8 100,0
Total 101 100,0 100,0

Fuente: elaboracién propia

Grafico 14. Nomina empleados

4.;Del Total de su némina de empleados en que cantidad tuvo que prescindir de
personal en su establecimiento durante la emergencia sanitaria?
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4.;Del Total de su némina de empleados en que cantidad tuvo que prescindir
de personal en su establecimiento durante la emergencia sanitaria?

Fuente: elaboracion propia
En la tabla 7 y gréafico 14, se evidencia que del 100% de encuestas realizadas, el 41,6%

prescindieron suficientemente de personal en su establecimiento durante la emergencia
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sanitaria; seguidamente un 32,7% prescindieron medianamente de personal; un 20,8%
prescindieron mucho de personal y un 5% no prescindieron nada de personal. Por lo tanto,
los encuestados en un rango de 42 tuvieron que reducir su nébmina de empleados debido a

que la emergencia sanitaria genero crisis econémica a nivel mundial.

Tabla 8. Personal labora

5.¢ Cuantas personas trabajan en su establecimiento en la actualidad?

Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Una 1 10,9 10,9 10,9
Dos 33 32,7 32,7 43,6
\Validos ~ Tres 22 218 21,8 65,3
Més 35 34,7 34,7 100,0
Total 101 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

Gréfico 15. Personal labora

5.;Cuantas personas trabajan en su establecimiento en la actualidad?

40

30

B
[
=
[
3
o 20
[
e

10=

o T T T T
Una Dos Tres Mas

5.;Cuantas personas trabajan en su establecimiento en la actualidad?

Fuente: elaboracion propia
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En latabla 8 y grafico 15, se evidencia que del 100% de encuestas realizadas, el 34,7% de
establecimientos trabajan mas de tres personas; seguidamente un 32,7% de
establecimientos trabajan dos personas; en un 21,8% de establecimientos trabajan tres
personas y en un 10,9% trabaja una persona. Se deduce que los encuestados un rango de
35 establecimientos cuentan con mas de tres empleados debido a que el sector
gastronomico es un conjunto de varias actividades que deben ser llevadas a cabo de forma

organizada.

Tabla 9. Protocolos bioseguridad actualidad
6.¢ El personal de su establecimiento sigue los protocolos de bioseguridad: sefialética, uso de

mascarilla, durante la emergencia sanitaria hasta la actualidad?

Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
A veces 14 13,9 13,9 13,9
Casi Siempre 32 31,7 31,7 455
\Validos
Siempre 55 54,5 54,5 100,0
Total 101 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia
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Gréfico 16. Protocolos bioseguridad actualidad

6.4 El personal de su establecimiento sigue los protocolos de bioseguridad:
sefialética, uso de mascarilla, durante la emergencia sanitaria hasta la

actualidad?
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6..El personal de su establecimiento sigue los protocolos de bioseguridad:
senalética, uso de mascarilla, durante la emergencia sanitaria hasta la
actualidad?

Fuente: elaboracion propia

En latabla 9y grafico 16, se evidencia que del 100% de encuestas realizadas, el 54,5% de
los establecimientos siguen siempre los protocolos de bioseguridad hasta la actualidad;
seguidamente un 31,7% de los establecimientos siguen casi siempre los protocolos de
bioseguridad hasta la actualidad; en un 13,9% de los establecimientos siguen a veces los
protocolos de bioseguridad hasta la actualidad. Por lo tanto, de los encuestados un rango
de 55 establecimientos siguen en todo momento las medidas y protocolos de bioseguridad
debido a que el virus ain no se ha terminado, mientras es necesario mantener los cuidados

respectivos.
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Tabla 10. Promocién negocio

7.¢Su equipo digital que tan adecuado es para la promocién de su negocio en las plataformas

digitales?

Frecuencia Porcentaje | Porcentaje vélido Porcentaje

acumulado
Poco 13 12,9 12,9 12,9
Medianamente 42 41,6 41,6 54,5
\Validos  Suficiente 36 35,6 35,6 90,1
Mucho 10 9,9 9,9 100,0

Total 101 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

Gréfico 17. Promocion negocio

7.éSu equipo digital que tan adecuado es para la promocién de su negocio en
las plataformas digitales?

501

40

301

Frecuencia

20

109

0 T
Poco Medianamente

Suficiente

Mucho

7.:Su equipo digital que tan adecuado es para la promocion de su negocio en
las plataformas digitales?

Fuente: elaboracién propia

En la tabla 10 y gréafico 17, se evidencia que del 100% de encuestas realizadas, el 41,6%
de los establecimientos cuentan con equipo digital medianamente adecuado para
promocionar su negocio en las plataformas digitales; seguidamente un 35,6% de los
establecimientos cuentan con equipo digital suficiente adecuado; un 12,9% cuentan con

equipo digital poco adecuado y 9,9% cuentan con equipo digital muy adecuado. Por lo
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tanto, de los encuestados un rango de 42 establecimientos necesitan incorporar equipos

adecuados para realizar promociones y publicidad de sus negocios.

Tabla 11. Nuevos equipos cdmputo
8.¢Durante la época de COVID-19 en que grado tuvo que adquirir nuevos equipos de computo para

la reactivacion de su negocio?

Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Nada 8 7.9 79 7.9
Poco 24 238 23,8 31,7
Medianamente 32 31,7 31,7 63,4
\Validos
Suficiente 29 28,7 28,7 92,1
Mucho 8 79 7,9 100,0
Total 101 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

Gréfico 18. Nuevos equipos computo

8.;Durante la época de COVID-19 en que grado tuvo que adquirir nuevos
equipos de computo para la reactivacion de su negocio?
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8.;Durante la época de COVID-19 en que grado tuvo que adquirir nuevos
equipos de computo para la reactivacion de su negocio?

Fuente: elaboracion propia
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En la tabla 11 y gréafico 18, se evidencia que del 100% de encuestas realizadas, el 31,7%
de los establecimientos tuvo que adquirir medianamente nuevos equipos de computo para
la reactivacion de su negocio en época de COVID-19; seguidamente un 28,7% tuvo que
adquirir suficientes equipos de cdmputo; un 23,8% tuvo que adquirir pocos equipos de
computo; 7,9% tuvo que adquirir mucho y un 7,9% no tuvo que adquirirlos. Por lo tanto,
de los encuestados un rango de 32 establecimientos adquirieron o renovaron sus equipos

para mejorar y reactivar su negocio en una época diferente a causa de la pandemia.

Tabla 12. Promocién redes sociales

9. ¢En la época de COVID-19 promociona su negocio en redes sociales?

Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
A veces 31 30,7 30,7 30,7
Casi Siempre 42 41,6 41,6 72,3
\Validos
Siempre 28 27,7 27,7 100,0
Total 101 100,0 100,0
Fuente: elaboracion propia
Graéfico 19. Promocion redes sociales
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9. ¢En la época de COVID-19 promociona su negocio en redes sociales?

Fuente: elaboracion propia
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En la tabla 12 y grafico 19, se evidencia que del 100% de encuestas realizadas, el 41,6%
de los promociona casi siempre su negocio en redes sociales en época de COVID-19;
seguidamente un 30,7% promociona a veces; un 27,7% promociona siempre. Se deduce
que de los encuestados un rango de 42 establecimientos promocionan casi siempre los
productos y servicios que brinda su negocio, evidenciando que el uso de redes sociales en

la actualidad es primordial para brindar informacion y comunicarse.

Tabla 13. Redes sociales utilizadas

10.¢De las siguientes redes sociales seleccione en cudl de ellas realiza promocion y publicidad de su

restaurante?
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Facebook 62 61,4 61,4 61,4
WhatsApp 26 25,7 25,7 87,1
\Validos
Todas las anteriores 13 12,9 12,9 100,0
Total 101 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia
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Grafico 20. Redes sociales utilizadas

10.;De las siguientes redes sociales seleccione en cual de ellas realiza
promocion y publicidad de su restaurante?
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10.;De las siguientes redes sociales seleccione en cual de ellas realiza
promocion y publicidad de su restaurante?

Fuente: elaboracion propia

En la tabla 13 y gréafico 20, se evidencia que del 100% de encuestas realizadas, el 61,4%
promociona su negocio en Facebook; seguidamente un 25,7% promociona en WhatsApp;
un 12,9% sefialan varias opciones como Facebook, Instagram, WhatsApp. Por lo tanto, se
evidencia que de los encuestados un rango de 62 establecimientos promociona su negocio

en Facebook debido a que este brinda publicidad ya sea gratis o pagada.
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Tabla 14. Grado de informacion en redes sociales

11. ¢ Qué tan alto es el grado de informacién que brindan sus redes sociales hacia sus

usuarios y clientes?

Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Bajo 2 2,0 2,0 2,0
Medio 47 46,5 46,5 48,5
\Validos  Alto 35 34,7 34,7 83,2
Muy Alto 17 16,8 16,8 100,0
Total 101 100,0 100,0

Fuente: elaboracién propia

Gréfico 21. Grado de informacién en redes sociales

11.¢Qué tan alto es el grado de informacion que brindan sus redes sociales hacia
sus usuarios y clientes?
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11.¢ Qué tan alto es el grado de informacion que brindan sus redes sociales
hacia sus usuarios y clientes?

Fuente: elaboracion propia
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En la tabla 14 y grafico 21, se evidencia que del 100% de las encuestas realizadas, el
46,5% de los restaurantes tienen un grado medio de informacidn sobre su negocio en las
redes sociales; mientras que el 34.7% brindan un alto grado de informacion a sus clientes;

seguidamente el 16.8% brinda una informacion completa en sus redes sociales a sus




clientes, de los restaurantes encuestados tan solo el 2% brindan un nivel bajo de

informacion. Por lo tanto, se evidencia que la mayoria de los restaurantes no tienen un

adecuado manejo de su informacion en redes sociales.

Tabla 15. Cambio en atencidn al cliente

12. ;Durante la emergencia sanitaria la forma de atender a sus clientes en el establecimiento en qué

nivel cambi6?

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Poco 2 2,0 2,0 2,0
Medianamente 33 32,7 33,0 35,0
\VValidos Suficiente 42 41,6 42,0 77,0
Mucho 23 22,8 23,0 100,0
Total 100 99,0 100,0
[Perdidos Sistema 1 1,0
Total 101 100,0
Fuente: elaboracién propia
Grafico 22. Cambio en atencidn al cliente
12.;Durante la emergencia sanitaria la forma de atender a sus clientes en el
establecimiento en qué nivel cambio?
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12.;Durante la emergencia sanitaria la forma de atender a sus clientes en el
establecimiento en qué nivel cambié?

Fuente: elaboracion propia
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En la tabla 15 y grafico 22, se evidencia que del 100% de las encuestas realizadas, el
41,6% tuvo un nivel cambio suficiente en el area de Atencion al cliente, por otro lado, el
32.7% de los restaurantes encuestados cambiaron medianamente en dicha area, ademas
que Unicamente que el 22.8% cambiaron por completo al forma de atender a su clientes,
también hay un 2% de restaurantes que no cambiaron; Con esto se evidencia que los
restaurantes casi en su totalidad tuvieron que optar varios cambios en la atencién de

clientes para proteger tanto a sus empleados y clientes de la nueva enfermedad.

13. Explique si aplicO nuevas estrategias adicionales para el mejoramiento de su

establecimiento en época de COVID-19

Figura 17. Estrategias en época de COVID-19

La digitalizacion en la

atencién al cliente.

Ventas a Domicilio Marcar la ruta adecuada

Personalizadas en la entrega de pedidos

Estrategias en Epoca de
COVID-19

Fuente: elaboracion propia

La mayoria de los encuestados mencionan que una de las estrategias que aplicaron durante
la emergencia sanitario fue las ventas a domicilio personalizadas pues asi lograron
mantenerse a flote durante la pandemia, también algunas empresas optaron por la
digitalizacién en la atencion al cliente pues asi evitan estar en contacto con varias personas
y evitan la propagacién del COVID-19, ademas que con las ventas a domicilio las
empresas tuvieron que plantear una ruta adecuada para lograr realizar sus entregas a
tiempo es decir en el tiempo acordado con el cliente mismo que depende de la distancia

en que este se encuentre pues este es uno de los inconvenientes que presentaron algunas
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empresas mismo que se vera en preguntas mas adelante, también hay una empresas que
no plantearon estrategias para la pandemia y solo optaron por aplicar las medidas de

seguridad impuestas por el gobierno y COE cantonal.
Tabla 16. Conservar estrategias post pandemia

14. ;De las estrategias aplicadas durante la pandemia en que grado seguira conservandolas

cuando ya finalicé la emergencia mundial?

Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Medio 31 30,7 30,7 30,7
Alto 53 52,5 52,5 83,2
\Validos
Muy Alto 17 16,8 16,8 100,0
Total 101 100,0 100,0

Fuente: elaboracién propia

Gréfico 23. Conservar estrategias post pandemia

14.;De las estrategias aplicadas durante la pandemia en que grado seguira
conservandolas cuando ya finalicé la emergencia mundial?
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14.;De las estrategias aplicadas durante la pandemia en que grado seguira
conservandolas cuando ya finalicé la emergencia mundial?

Fuente: elaboracion propia
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En la tabla 16 y grafico 23, se evidencia que del 100% de las encuestas realizadas, el
52.5% mencionan que seguiran conservando en un nivel alto las estrategias que aplicaron
durante la pandemia, mientras que el 30.7% piensan conservar algunas de sus estrategias,
por otro lado, tan solo el 16.8% mantendra en su totalidad dichas estrategias; Por
consiguiente, se evidencia que todos los restaurantes encuestado conservaran en diferentes
proporciones las medidas y estrategias en la post pandemia esto debido al miedo que las

personas seguiran teniendo al COVID-109.
Tabla 17. Incremento en ventas a domicilio

15. ¢ En su negocio, en qué grado se incrementaron las ventas a domicilio en la época de COVID-19?

Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Nada 5 5,0 5,0 5,0
Medianamente 27 26,7 26,7 31,7
\Validos  Suficiente 46 455 455 77,2
Mucho 23 22,8 22,8 100,0
Total 101 100,0 100,0

Fuente: elaboracién propia

Gréfico 24. Incremento en ventas a domicilio

15. ¢ En su negocio, en que grado se incrementaron las ventas a domicilio en la
época de COVID-19?
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15. ;En su negocio, en que grado se incrementaron las ventas a domicilio en
la época de COVID-197

Fuente: elaboracidn propia
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En la tabla 17 y grafico 24, se evidencia que del 100% de las encuestas realizadas, el
45.5% mencionan gue sus ventas a domicilio se incrementaron lo suficiente para no tener
perdidas, mientras que el 26.7% Yy el 22.8% tuvieron un incremento en un grado medio y
un grado alto respectivamente, en sus ventas a domicilio, por otro lado tan solo el 5% de
los encuestados dicen que sus ventas a domicilio no se han incrementado en lo absoluto;
con esto se concluye que las ventas a domicilio en la ciudad de Ambato han sido la mejor

opciones para evitar la propagacion del virus.
Tabla 18. Frecuencia de entregas a tiempo

16. ¢ Con que frecuencia entregan sus pedidos en el rango de tiempo que estiman en su empresa

independientemente de la distancia?

. . - Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido acumulado
Nunca 4 4,0 4,0 4,0
Casi Nunca 3 3,0 3,0 6,9
A veces 15 14,9 14,9 218
\Validos
Casi Siempre 59 58,4 58,4 80,2
Siempre 20 19,8 19,8 100,0
Total 101 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia
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Gréfico 25. Frecuencia de entregas a tiempo

16.¢,Con que frecuencia entregan sus pedidos en el rango de tiempo que estiman
en su empresa independientemente de la distancia?
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16.;Con que frecuencia entregan sus pedidos en el rango de tiempo que
estiman en su empresa independientemente de la distancia?

Fuente: elaboracion propia

En la tabla 18 y grafico 25, se evidencia que del 100% de las encuestas realizadas, el
58.4% mencionan que sus pedidos casi siempre llegan al cliente en el tiempo estimado
dependiendo de la distancia de la entrega, mientras tanto que el 19.8% siempre hacen sus
entregas a tiempo, ademas el 14.9% solamente hacen sus entregas a tiempo a veces, por
otro lado 4% y el 3% nunca y casi nunca realizan sus pedidos en el tiempo acordado con
el cliente; Por consiguiente se evidencia que casi en su totalidad los restaurantes cumplen

con el tiempo estimado con sus clientes, para la entrega de sus pedidos a domicilio.
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Tabla 19. Condiciones del pedido

17. ¢ Con que frecuencia sus productos llegan en buenas condiciones a manos de sus clientes?

Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Nunca 1 10 1,0 1,0
A veces 22 21,8 21,8 22,8
\Validos  Casi Siempre 53 52,5 52,5 75,2
Siempre 25 24,8 24,8 100,0
Total 101 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

Graéfico 26. Condiciones del pedido

17.¢Con que frecuencia sus productos llegan en buenas condiciones a manos
de sus clientes?
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17.:Con que frecuencia sus productos llegan en buenas condiciones a
manos de sus clientes?

Fuente: elaboracion propia

En la tabla 19 y grafico 26, se evidencia que del 100% de las encuestas realizadas, el
52.5% mencionan que los alimentos del pedido casi siempre llegan en perfectas
condiciones a manos de los clientes, mientras que el 24.8% afirma que siempre sus
pedidos estan en buenas condiciones, por otro lado 21.8% dicen que sus pedidos a veces
no llegan en buenas condiciones por percances en la ruta de entrega, y solo el 1% dicen

que nunca sus pedidos han llegado en buenas condiciones; por consiguiente se deduce que
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la mayoria de los restaurantes realizan sus pedidos con todos los protocolos de dicho

trabajo, por lo que sus alimentos llegan a manos de sus clientes perfectamente.
Tabla 20. Vehiculo

18. ¢ Su empresa cuenta con un vehiculo para realizar ventas a domicilio?

Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Si 64 634 63,4 634
\Validos  No 37 36,6 36,6 100,0
Total 101 100,0 100,0

Fuente: elaboracién propia

Grafico 27. Vehiculo

18. ¢ Su empresa cuenta con un vehiculo para realizar ventas a domicilio?
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18. ;Su empresa cuenta con un vehiculo para realizar ventas a domicilio?

Fuente: elaboracion propia

En la tabla 20 y grafico 27, se evidencia que del 100% de las encuestas realizadas, el
63.4% mencionan que su empresa gastronémica cuentan con vehiculo propio para realizar

la entrega de sus pedidos, mientras tanto que el 36.6% no tienen vehiculo propio pues
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dichos restaurantes mencionaron adicionalmente que realizan la entrega de sus pedidos
trabajando con otras empresas o también contratan personal con vehiculo para desempefiar
el cargo de vendedor, pues con esto se deduce que la mayoria de los restaurantes tienen

vehiculo para desempefiar las actividades de ventas.

Tabla 21. Tipo de vehiculo

19. ;Con qué tipo de un vehiculo cuenta su empresa?

Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Motocicleta 49 48,5 48,5 48,5
Automovil 12 11,9 11,9 60,4
\Validos Furgon 2 3,0 1,0 61,4
Ninguno 37 36,6 38,6 100,0
Total 101 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

Grafico 28. Tipo de vehiculo

19.;,Con qué tipo de un vehiculo cuenta su empresa?
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Fuente: elaboracion propia

En la tabla 21 y grafico 28, se evidencia que del 100% de las encuestas realizadas, el

48.5% mencionan que el vehiculo en el que realizan las entregas de sus pedidos es en
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motocicleta, como se menciond en la pregunta anterior el 36.6% no cuentan con ningun
tipo de vehiculo, por otro lado tan solo el 11.9% tienen un automdviles para las ventas,
también el 1% tienen un furgon; En base a esto se deduce que la entrega de los pedidos se
lo realiza con mayor facilidad en una motocicleta pues los encuestado mencionan que es
mas rapida la entrega aunque corren el riesgo de un percance con el pedido en el camino,

a pesar de esto la mayoria prefieren realizar sus pedidos en dicho vehiculo.
Tabla 22. Compra de vehiculo en la pandemia

20. ¢ Tuvo que adquirir dicho vehiculo durante la emergencia sanitaria?

Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Si 42 41,6 42,0 42,0
\/alidos No 58 57,4 58,0 100,0
Total 100 99,0 100,0
Perdidos Sistema 1 1,0
Total 101 100,0

Fuente: elaboracion propia

Gréfico 29. Compra de vehiculo en la pandemia

20. ; Tuvo que adquirir dicho vehiculo durante la emergencia sanitaria?
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20. ;Tuve que adquirir dicho vehiculo durante la emergencia sanitaria?
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Fuente: elaboracion propia

En la tabla 22 y grafico 29, se evidencia que del 100% de las encuestas realizadas, el
57.4% mencionan que tuvieron que comprar el vehiculo para sus actividades de ventas
durante la pandemia, mientras que el 41.6% mencionan que no adquirieron el vehiculo en
la emergencia sanitaria pues algunos de los encuestados ya tenian dicho vehiculo y otros
son aquellas empresas que no cuentan con vehiculo propio; Por consiguiente se concluye
que varias empresas del sector gastrondmico decidieron adquirir un vehiculo para que las

ventas a domicilio ayuden a mantener a flote su negocio.

21. ¢Cuél han sido el mayor inconveniente en cuanto al servicio al cliente que ha tenido en

su establecimiento a causa de la pandemia?

Figura 18. Inconvenientes en atencion al cliente

La reduccion de la demanda, y la El pago de impuestos, sueldos y
disminucion del aforo permitido. salarios y arriendos de los locales.

Las restricciones impuestas por Manejo de redes sociales para las
el COE Cantonal y la obtencion ventas a domicilio y el no contar
de permisos de funcionamiento. con el vehiculo propio.

[ Inconvenientes en Atencion al Cliente ]

Fuente: elaboracion propia

Los restaurantes de la ciudad de Ambato presentaron varios inconvenientes durante la
emergencia sanitaria estos realizando diferentes cambios en varias &reas como por
ejemplo en la atencién al cliente en la actualidad deben tener mucho cuidado los
empleados que se encuentran en contacto con los clientes para evitar la propagacion de
virus, ademas que se aplicaron varias restricciones dentro de los restaurantes como es la

reduccion del aforo lo que ocasion la disminucion de las ventas y el flujo de clientes.

22. A pesar de la pandemia, indique cuales han sido las mejoras que ha logrado en el servicio

al cliente en su establecimiento
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Figura 19. Mejoras en Atencion al Cliente

[ Atencion Personalizada y Réapida ] [ Manejo digitalizado de clientes ]

mintuciosa

[ Recepcion de los pedidos més Ninguna ]

[ Mejoras en Atencion al Cliente ]

Fuente: elaboracion propia

Los restaurantes de la ciudad de Ambato a pesar de los inconvenientes que se les
presentaron durante la emergencia sanitaria, tuvieron algunas mejoras, aunque fueron
pocas por ejemplo que la atencion a los clientes es mas minuciosa, rapida y personalizada,
ademas que se aplicd la digitalizacion en la recepcion de pedidos, cabe recalcar que varias

empresas respondieron que no tuvieron ninguna mejora durante la pandemia.
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4.3. Propuesta

En el siguiente apartado se presenta una propuesta de un modelo e-logistico en la gestidn
de pedidos en los restaurantes, para esto se citard a (Zhang, Yadav, & Chang, 2012)
quienes mencionan que en el proceso de e-logistica es muy importante coordinar
correctamente el proceso logistico y los recursos con los que cuenta la empresa para asi
garantizar a los clientes un servicio de calidad, ademas que permite la automatizacion de
procesos y cadena de suministros; los autores también mencionan que el proceso e-
logistico esta basado en cuatro etapas: cotizacion del pedido, envid del paquete, rastreo y

proceso logistico.

Para que la propuesta sea eficiente se aplicara una herramienta tecnoldgica acorde a las
necesidades del proceso e-logistico y del restaurante, de esta forma se implementara la
Gestion  de  Relaciones con Clientes o también  conocido  como
Customer Relationship Management (CRM), esta herramienta segun (Berrezueta, 2016)
es un sistema que permite presentar una estrategia empresarial que permite evaluar el
comportamiento de cada uno de los clientes de una empresa, sus movimientos de pagos,
ordenes y demanda, es decir es un software que brinda ayuda diaria con la gestion,
monitorizacion, relacion con clientes, datos e informacion de las distintas areas de una

empresa.

Los restaurantes de la ciudad deben invertir en tecnologia y digitalizacion para que la
propuesta se eficiente y genere ganancias al negocio, ademas que permitird evitar el
contacto directo con los clientes y asi se reduce la propagacion del nuevo virus COVID-
19; también proporcionara mejoras a la empresa como por ejemplo: ayudara a la recepcion
y archivado adecuada de los pedidos para asi evitar las perdidas o confusion de los
pedidos; ademas ayudara a reducir los gastos de movilizacion ya que permitira plantear la
ruta adecuada de entrega de pedidos y se realizaran agrupaciones de varios pedidos para
que se realicen en el mismo recorrido y con el mismo repartidor; otro beneficio que la
empresa obtendra con la implementacion de la propuesta es que se reducira el espacio
significativamente en el area de preparacion de los alimentos y en el area almacenamiento

de la materia prima, por consiguiente se disminuiré el gasto de manipulacion del producto.
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Cuadro 2. Propuesta de modelo e-logistico de la gestion de pedidos de un restaurante

Fuente: elaboracion propia
Un proceso efectivo conlleva una serie de pasos o etapas que como lo define la teoria de
Henry Fayol consiste en: planear, organizar, dirigir y controlar ya sea en una organizacion
pequefia o grande, es por ello que en el cuadro 2 tenemos una propuesta de modelo de e-

logistica para que pueda ser aplicada en un establecimiento gastronémico mediante una
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serie de pasos eficaces para mejorar el servicio al cliente al momento de realizar entregas

a domicilio.

El cliente cotiza y hace un pedido a través de una plataforma digital ya sea pagina web,

red social Facebook o Instagram etc.
Se implementa el sistema CRM para la interaccion del cliente con el vendedor:

Segun (Isdicrm, 2020) existen varios CRM, pero se ha elegido Salesforce ya que es uno
de los mas importante a nivel global, mas de 150.000 empresas utilizan este software para

diferentes departamentos y areas de negocio, los beneficios con los que cuenta son:

o Permite trasladar el negocio a la Nube para obtener seguridad y asi evitar el gasto

en hardware dentro de la empresa.

« Este software brinda tecnologia de vanguardia al permitir tres revisiones anuales

con caracteristicas analiticas, 10T e inteligencia artificial.

o Ofrece unavision 360° del cliente: conectando sistemas y bases de datos, de forma

unificada.
« Salesforce cuenta con AppExchange mas de 3.000 aplicaciones integradas.

o Laaplicacién mavil de Salesforce permite gestionar desde el smartphone todo tipo

de actividades de la empresa

El pedido se transfiere directamente al administrador del restaurante mediante el sistema
para ser receptado, se generara un ticket con la informacién del pedido el cual serd enviado
al area de preparacion de alimentos, después se procedera a empacar y embalar. El pedido
es rastreado en todo momento de entrega hasta entregarlo al repartidor que debera
mantener todas las medidas de bioseguridad antes de salir, él debera tomar su hoja de ruta

generada y finalmente el pedido seréa llevado hasta su destino.
4.4. Conclusiones

La e-logistica trata sobre el comercio online es decir compra y venta de productos a través

de las plataformas digitales, por lo tanto la e-logista de pedidos en el sector gastronémico
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hace referencia a la compra online de alimentos preparados y la gestion que se realiza
desde el momento en que un pedido ingresa al restaurante hasta que el mismo llega a
manos del consumidor final, en este caso el pago puede ser online o de manera fisica al
vendedor dependiendo de la normas impuestas en cada uno de los negocios
gastrondmicos, con esto se deduce que la e-logistica es un conjunto de procesos que se lo
realizan dentro de una tienda online y fisica, ademas que se mantienen una buena relacion

entre el vendedor, comprador y la nuevas tecnologias de comunicacion.

Se compild informacién sobre la forma en que los restaurantes de la ciudad de Ambato
realizan sus actividades comerciales durante la emergencia sanitaria, de la cual se destaca
que la mayoria de los negocios gastrondmicos optaron por aplicar publicidad y promocion
en las redes sociales, ademas que ofrecieron entregas a domicilio y pagos mediante
trasferencias bancarias, deposito o fisicamente; también se realizaron pedidos a domicilio
para verificar como es la logistica de entrega del mismo, en base a todo esto se deduce
que las empresas de sector gastrondmico actualmente estan optando por la digitalizacion
pero presentan varios inconveniente para adaptarse como el manejo de redes sociales y la

interaccion digital entre la empresay el cliente.

Se gener6 informes graficos de los datos recolectados en los cuéles se evidencian los
porcentajes respectivos a cada uno de los instrumentos aplicados, ademas se interpretaron
cada uno de los informes. De esta forma se puede concluir que en su mayoria las empresas
del sector gastrondémico tuvieron que realizar varios cambios en diferentes areas del
negocio tanto en la infraestructura como en lo tecnoldgico, por ejemplo, en atencion al
cliente los empleados deben ser mas cuidadosos con las medidas de bioseguridad, también
fue necesario realizar ventas a domicilio con un adecuado proceso logistico para lograr

mantener la confianza y fidelidad del cliente.
4.5 Recomendaciones

Las empresas del sector gastrondmico deben empezar a relacionarse con la e-logistica de
pedidos pues, debido a la emergencia sanitaria deberdn continuar con su servicio a
domicilio, ademas que esto les permitird mantener un control adecuado de sus pedidos e

inventarios, plantear una ruta adecuada para el empleado encargado de la entrega de los
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pedidos, también podran reducir los costes de manipulacién y almacenamiento, ademas
se podra plantear los volimenes adecuados que cada vendedor o vendedores tendran a su

cargo.

Los empresarios del sector gastronémico deben brindar capacitaciones constantes sobre
la digitalizacion y la evolucion de la tecnologia a sus empleados pues esto les permitira
adaptarse con facilidad a los cambios de la sociedad tanto al empleado con al negocio,
pues con las capacitaciones los mismos colaboradores del negocio podran realizar las
actividades de publicidad digital en las redes sociales y diferentes plataformas digitales de

interaccion.

Los restaurantes de la ciudad deben mantener un fondo de reserva destinado a emergencias
de cualquier indole pues asi podran adaptarse correctamente, sin la necesidad de
perjudicar a sus empleados y clientes; ademas que podran realizar los cambios pertinentes
ya sean en la infraestructura, en tecnologia o en la adquisicion de algin bien material.
Como ocurre en la actualidad que varios negocios tuvieron que cerrar por no tener capital
para adaptarse al cambio, también hubo muchas reducciones de personal esto como ajustes

para que el negocio no se cierre o tenga perdidas.
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ANEXOS

FICHA DE OBSERVACION

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO e
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS ;’P"'ll"r%
y ORGANIZACION DE EMPRESAS . D‘% .
N 4 FICHA DE OBSERVACION ~ ae/

Obijetivo: Compilar informacion sobre la e-logistica de pedidos en el sector gastronémico
de Ambato en época de COVID

1 Nada satisfecho
Poco satisfecho
Moderadamente satisfecho
Satisfecho
Muy satisfecho

gl wiN

Por favor indique el establecimiento gastrondmico en el que realiz6 su pedido

Por favor indique mediante que plataforma digital se contacté con el establecimiento

gastronémico en el que realiz6 su pedido

O Red social
O A

Teléfono
Correo electronico

N° Aspectos

Escala de Calificacion
1] 2 3 14| 5

¢Qué tan rapida es la atencion al cliente del
establecimiento hacia usted?

Escala de Calificacion
1| 2 3 14| 5

N° Aspectos

¢ Qué tan eficiente es la informacién sobre los
2 | productos y servicios que brinda el establecimiento
en las plataformas digitales?
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Escala de Calificacién
1| 2 3 14| 5

N° Aspectos

En relacion con su poder adquisitivo, califique el
3 | preciode los productos y servicios que el
establecimiento ofrece

Escala de Calificacion
1| 2 3 14| 5

N° Aspectos

¢La entrega de su pedido se realiza en el tiempo

4 acordado?
o Escala de Calificacion
N Aspectos 1] 2 3 4] 5
5 ¢La ubicacion de entrega de los pedidos es de facil
entendimiento?
NP Aspectos Escala de Calificacion

1] 2 3 4] 5

6 | ¢(El pedido entregado es el que usted solicitd?

Escala de Calificacion
1| 2 3 14| 5

N° Aspectos

¢ El pedido entregado contiene la cantidad
solicitada?

Escala de Calificacion
1| 2 3 14| 5

N° Aspectos

8 | Califique la presentacién de su pedido entregado

Escala de Calificacion
1| 2 3 14| 5

N° Aspectos

Califique la actitud del empleado al momento de la
entrega del pedido

Escala de Calificacion
1| 2 3 14| 5

N° Aspectos

Califique las medidas de bioseguridad que tiene el

10 empleado al momento de la entrega del pedido

o Escala de Calificacion
N Aspectos 1] 2 3 14] 5
11 ¢ Qué tan rapido responde el establecimiento ante

problemas con su pedido?
12. ;Cbémo es el proceso de entrega de su pedido desde que lo realiza hasta que llega

a Sus manos
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ENCUESTA A RESTAURANTES

\;___NLH.&S A,
o 4,

&

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO

o s,

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS 2 E =
ORGANIZACION DE EMPRESAS "\ Organizacion

ENCUESTA "~ ok ~

Objetivo: Compilar informacion sobre la e-logistica de pedidos en el sector gastrondmico
de Ambato en época de COVID
Instrucciones:

e Lea detenidamente las preguntas del cuestionario.
e Marque con una X la respuesta que esté mas proxima a su realidad.

Encuesta dirigida a propietarios de restaurantes de la ciudad de Ambato
Nombre de la empresa:

Ubicacion de la empresa:

Tamano de la empresa:
Pequeria
Mediana

Grande

INFRAESTRUCTURA

1. ¢Durante la emergencia sanitaria COVID-19 tuvo que realizar cambios en las
instalaciones de su establecimiento?

Si
No

2. ¢Qué nivel de cambios tuvo que realizar en las instalaciones de su establecimiento
durante la emergencia sanitaria COVID-19?

Mucho

Suficiente

Medianamente

Poco

Nada

3. ¢Con que frecuencia se aplico medidas de prevencion como: sefialética y protocolos de
bioseguridad en las instalaciones de su establecimiento, tanto para personal y clientes,
¢durante la emergencia sanitaria?

Siempre

Casi Siempre

A veces

Casi Nunca

Nunca
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RECURSOS HUMANOS

4. ¢Del Total de su ndmina de empleados en que cantidad tuvo que prescindir de

personal en su establecimiento durante la emergencia sanitaria?
Mucho

Suficiente

Medianamente

Poco

Nada

5. ¢Cuantas personas trabajan en su establecimiento en la actualidad?
Una
Dos
Tres
Mas.

6. ¢EI personal de su establecimiento sigue los protocolos de bioseguridad: sefalética,

uso de mascarilla, ¢ durante la emergencia sanitaria hasta la actualidad?
Siempre

Casi siempre

A veces

Casi Nunca

Nunca

RECURSOS TECNOLOGICOS

7. ¢Su equipo digital que tan adecuado es para la promocion de su negocio en las

plataformas digitales?
Mucho

Suficiente
Medianamente
Poco

Nada

8. ¢Durante la época de COVID-19 en que grado tuvo que adquirir nuevos equipos de

cémputo para la reactivacion de su negocio?

Mucho

Suficiente

Medianamente

Poco

Nada

9. ¢Enlaépoca de COVID-19 promociona su negocio en redes sociales?
Siempre

Casi Siempre
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10.

¢D
pu

A veces
Casi Nunca
Nunca

e las siguientes redes sociales seleccione en cual de ellas realiza promocion vy
blicidad de su restaurante?

Facebook

Instagram

WhatsApp

Todas las anteriores

Otro. (Cual?

ATENCION AL CLIENTE

11. ¢Qué tan alto es el grado de informacién que brindan sus redes sociales hacia sus
usuarios y clientes?

12.

13.

14.

15.

¢D
est

Ex
est

Muy Alto

Alto

Medio

Bajo

Muy bajo

urante la emergencia sanitaria la forma de atender a sus clientes en el
ablecimiento en qué nivel cambié?

Mucho

Suficiente

Medianamente

Poco

Nada

plique si aplicO nuevas estrategias adicionales para el mejoramiento de su
ablecimiento en época de COVID-19

¢;De las estrategias aplicadas durante la pandemia en que grado seguira
conservandolas cuando ya finalicé la emergencia mundial?

¢E

Muy Alto
Alto
Medio
Bajo
Muy bajo
N su negocio, en qué grado se incrementaron las ventas a domicilio en la época de

COVID?

Mucho

Suficiente
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Medianamente

Poco

Nada

16. ¢Con que frecuencia entregan sus pedidos en el rango de tiempo que estiman en su

empresa independientemente de la distancia?

Siempre

Casi Siempre

A veces

Casi Nunca

Nunca

17. ¢Con que frecuencia sus productos llegan en buenas condiciones a manos de sus
clientes?

Siempre

Casi Siempre

A veces

Casi Nunca

Nunca

TRANSPORTE
18. ¢Su empresa cuenta con un vehiculo para realizar ventas a domicilio?

Ossi

No

19. ¢(Con que tipo de un vehiculo cuenta su empresa?
Motocicleta
Automovil
Furgon
Ninguno
Otro. (Cual?

20. ¢ Tuvo que adquirir dicho vehiculo durante la emergencia sanitaria?
O si
No
21. ¢Cual han sido el mayor inconveniente en cuanto al servicio al cliente que ha tenido
en su establecimiento a causa de la pandemia?

22. A pesar de la pandemia, indigue cuales han sido las mejoras que ha logrado en el
servicio al cliente en su establecimiento

Gracias por su colaboracion
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FORMATO DE ENCUESTA EN GOOGLE FORMS

Encuesta dirigida a propietarios de
restaurantes de la ciudad de Ambato

Objetivo: Compilar informacion sobre la e-logistica de pedidos en el sector gastronémico de
Ambato en época de COVID

Nombre de la empresa:

Tu respuesta

Ubicacion de la empresa:

Tu respuesta

Tamano de la empresa

(O Pequeiia
(O Mediana
(O Grande

Siauiente I Pacina 1 de 6
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