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RESUMEN

Durante la pandemia varias empresas se vieron obligadas a cerrar debido a las restricciones
planteadas, lo que las llevo a depender del comercio electrénico y, por ende del servicio de
encomienda para lograr llegar a sus consumidores, por lo que existi0 una demanda sin
precedentes de suministros esenciales, tales como alimentos, medicamentos y equipo de
proteccion personal, por ello el servicio de encomienda desempefid un papel vital en la
distribucion rapida y eficiente de estos suministros a las comunidades que los necesitaban,
contribuyendo asi a la disminucion de la propagacién del virus y al bienestar de la poblacion.
El objetivo de esta investigacion es analizar el comportamiento del consumidor y la manera en
la que los motorizados han desarrollado estrategias para brindar sus servicios durante la
pandemia del COVID-19 en la ciudad de El Guabo, y para llevarla a cabo se empled una
metodologia descriptiva-correlacional que involucré una revision teorica exhaustiva, asi
mismo se realizo una encuesta aplicada a una muestra representativa de la poblacién objetivo,
donde los resultados revelaron que los clientes se sienten satisfechos con el servicio delivery,
ya que permite a las personas acceder a bienes y alimentos sin tener que salir de casa, evitando
asi el riesgo de contraer el virus, tomando en cuenta que las autoridades sanitarias ordenaron
medidas de distanciamiento social y reduccion de salidas innecesarias, inclusive mencionan
que WhatsApp ha sido una importante red social para el servicio de encomienda durante la
pandemia, ya que tiene opciones como: realizar llamadas, videollamadas y enviar ubicacion,
facilitando asi la comunicacion con el cliente para mayor eficiencia y eficacia del trabajo
ofrecido. Por lo antes mencionado, se sugiere ampliar el estudio en tiempo y espacio con el
propdsito de comprender mejor el tema y, finalmente se concluye que la implementacion del
servicio delivery ademas de cuidar la salud personal de la comunidad al evitar la exposicion de
las personas con el exterior, también permitié continuar operando y generando ingresos al
ofrecer sus productos y servicios de manera remota, lo que ayudd a mantener empleos y

mitigar el impacto econdmico negativo en la ciudad de El Guabo.

Palabras claves: COVID-19, pandemia, delivery, baby boomers, bioseguridad, viabilidad.



ABSTRACT

During the pandemic, several companies were forced to close due to the restrictions imposed,
which led them to depend on e-commerce and, therefore, the delivery service to reach their
consumers, so there was an unprecedented demand for supplies. essential, such as food,
medicines and personal protective equipment, therefore the delivery service played a vital role
in the rapid and efficient distribution of these supplies to the communities that needed them,
thus contributing to reducing the spread of the virus and to the well-being of the population.
The objective of this research is to analyze consumer behavior and the way in which
motorized vehicles have developed strategies to provide their services during the COVID-19
pandemic in the city of El Guabo, and to carry it out a descriptive methodology was used. -
correlational that involved an exhaustive theoretical review, likewise a survey was carried out
applied to a representative sample of the target population, where the results revealed that
customers feel satisfied with the delivery service, since it allows people to access goods and
food without having to leave home, thus avoiding the risk of contracting the virus, taking into
account that the health authorities ordered social distancing measures and reduction of
unnecessary outings, they even mention that WhatsApp has been an important social network
for the delivery service during the pandemic, since it has options such as: make calls, video
calls and send location, thus facilitating communication with the client for greater efficiency
and effectiveness of the work offered. Due to the aforementioned, it is suggested to extend the
study in time and space with the purpose of better understanding the topic and, finally, it is
concluded that the implementation of the delivery service, in addition to taking care of the
personal health of the community by avoiding the exposure of people with abroad, also
allowed them to continue operating and generating income by offering their products and
services remotely, which helped maintain jobs and mitigate the negative economic impact in
the city of El Guabo.

Keywords: COVID-19, pandemic, delivery, baby boomers, biosecurity, viability.
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TITULO DEL PROYECTO:

ESTRATEGIA DE SERVICIO DE ENCOMIENDA Y EL COMPORTAMIENTO DEL
CONSUMIDOR EN LA PANDEMIA DEL COVID-19

CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1 Objeto de investigacion

Leyva y Guerra (2020) expresan que el objeto de investigacion es la indagacion de las
caracteristicas cientificas, un punto de vista irrefutable y que interpreta las definiciones,
conceptos y relaciones con el problema del proyecto investigativo y cuya finalidad es
justificar verazmente el estudio a realizar. De acuerdo con Carballo y Guelmes (2016) es
relevante la I6gica, conocimiento y entendimiento del estudio para la estructuracion eficiente

de la conceptualizacion del proyecto al igual que la correcta vinculacion con la realidad.

La presente investigacion tiene como objeto el comportamiento del consumidor y las
estrategias del servicio de encomienda en la pandemia del Covid-19, factores que representan
cambios en la oferta y demanda lo que interviene en la comercializacion y satisfaccion de los
usuarios en base al servicio de encomienda de los productos, articulos o bienes desde la
perspectiva del marketing. Los paises en desarrollo al igual que los comerciantes buscan
adaptarse a las nuevas condiciones de vida (CEPAL, 2020). ElI comportamiento del
consumidor es la forma que posee el usuario para adquirir, analizar, evaluar y eliminar
productos o bienes que cubran las expectativas (Santos, 2019). Es decir, este comportamiento
influye en el accionar de los clientes y toma en consideracidn recursos como el tiempo, dinero

o voluntad.

Las estrategias de servicio de encomienda y transporte se contemplan como factores positivos
para el desarrollo urbano integral y apuntan a rasgos caracteristicos para la futura movilidad,
de esta forma las estrategias y acciones implementadas en la movilidad alientan a la
distribucidon accesible y eficiente de los productos trasladados (Velasquez, 2015). El servicio
es una actividad con la finalidad de satisfacer las necesidades y expectativas de los usuarios

(Ramirez, 2017). Sin embargo, las encomiendas son envios trasladados en condiciones



establecidas con la finalidad de una entrega pertinente y eficaz hacia los demandantes
(Zamora, 2016).

1.2 Problema de investigacion

El problema de una investigacion es el punto inicial del estudio cientifico ya que establece el
elemento del cual dara paso a otros factores para continuar con el proceso investigativo. Es
decir, delimita el objeto a estudiar con la finalidad de precisar la informacion, determinar los
aspectos del estudio y direccionar correctamente el desarrollo del proyecto, el problema de
investigacion es el fendmeno cientifico que se espera analizar (Espinoza, 2019). Raz6n por
la cual se detalla la siguiente incognita ¢ qué estrategias han implementado los motorizados
de la ciudad de El Guabo y cuél ha sido el comportamiento del consumidor en la pandemia
del Covid-19 afio 2020? Es por ello que en la presente investigacion se debe analizar las
estrategias que han implementado los motorizados de la ciudad de ElI Guabo y el
comportamiento del consumidor en la pandemia del COVID-19 mediante una investigacion

cuantitativa para la propuesta de nuevas estrategias de servicio.

A nivel global la economia y administracion se ha visto impactada por la pandemia del
coronavirus lo que generaliza la suspension de actividades comerciales con el objetivo de
precautelar la salud de los habitantes (Banco Mundial, 2020). No obstante, Barrera y Ruiz
(2020) indicaron que las estrategias son factores imprescindibles para la determinacion del
comportamiento del consumidor ya que la atencion prestada por los servidores es un gran
aspecto que toman en cuenta los clientes para repetir la adquisicion al igual que como la
calidad del producto y el costo. Por ello los autores resaltan que las estrategias son el motor
para avalar una gran experiencia y considerar la clara, directa y objetiva comunicacion con

el usuario.

La Asociacion Latinoamericana de Exportadores de Servicios (ALES, 2020) argumenta la
dificultad de los traslados de encomiendas a diferentes destinos. Sin embargo, Ludefia y
Sigcha (2017) afaden que las actividades comerciales en Ecuador al igual que en todos los
paises se han visto afectadas y la correspondencia o servicios courier ha dado un giro, la
finalidad es satisfacer y cubrir las expectativas de los usuarios pese a las distancias

consideradas, es decir, facilitar el envio para una entrega segura. EI comportamiento del



consumidor segun Contreras y Vargas (2021) se interpreta como los factores que interceden
en la toma o eleccion de decisiones para la adquisicion de un producto y se ven reflejados

por la cultura, referencias, apreciaciones, instrucciones, entre otros aspectos.
1.3 Justificacion

Rodriguez et al. (2020) expresan que la pandemia del Covid-19 exige cambios en actividades
comerciales y los servicios ya que la situacion actual acontece implementar nuevos modelos
y estrategias de negocio que cumplan con los estandares de salud y seguridad, como por
ejemplo, compras y ventas por internet, transacciones electronicas, medidas de bioseguridad
y envios a domicilio. EI comercio electrénico por las controversias de la enfermedad se ha
incrementado pues las personas prefieren comprar en linea y esperar que la encomienda
Ilegue al domicilio que exponerse a contagios en el mercado real, las aglomeraciones son

realmente el temor de los usuarios.

Ibold et al. (2020) mencionan que la prestacion de servicios en la entrega de productos se
desarrolla por medio de servicios delivery en las ciudades, asi los clientes pueden solicitar
los articulos para que se transporten de manera segura a los destinos, los conductores se
encargan de comprar los productos y una vez entregado se reembolsa el precio del bien méas
el servicio prestado y todo el proceso utilizando medidas de proteccion para la salud ya sea
alcohol, mascarillas, guantes, control de temperatura, entre otros, todo lo mencionado con la
finalidad de llegar satisfactoriamente al destino del consumidor y cumplir con las

expectativas.

El presente proyecto es importante porque radica en conocer las ventajas, estrategias de los
servicios de encomienda y el comportamiento del consumidor pese a las dificultades
presentadas por la pandemia, los servicios de entrega facilitan el traslado de los articulos y le
otorgan al cliente la seguridad de llegar al domicilio sin mayor riesgo. Los impactos del
Covid-19 han transformado a los comercios sean nacionales o internacionales pues las

estrategias que implementan las empresas son las que fortifican el desarrollo de la economia.

El comportamiento del consumidor puede resultar variante y algunos de esos factores son el

estilo de vida, la personalidad y los recursos financieros (Ortega, 2020), por ello la relevancia



del estudio, para interpretar la conducta de compra y el apoyo de los usuarios a las empresas
con innovacion estratégica, de esta manera conocer cuan satisfechos se encuentran por los

servicios prestados.

Por lo anterior, se concientiza la relevancia de los servicios de encargo ya que al implementar
pedidos en linea el efectivo sigue circulando y con ello el crecimiento financiero, transportar
de manera segura los productos y que estos lleguen con facilidad a los destinos genera
confiabilidad en los usuarios otorgandoles satisfaccion y cumplimiento de expectativas. No
obstante, las herramientas digitales al igual que el teletrabajo y los servicios de encomienda

son algunos de los factores implementados para sobrevivir a los impactos de la pandemia.
1.4 Objetivos

Guian el desarrollo de la investigacion y son parte imprescindible ya que son los propdsitos
0 metas que se espera alcanzar, es relevante la claridad de redaccion pues permite al lector
una eficiente comprension del tema (Gonzalez, 2011). EIl presente proyecto tiene como
objetivo general analizar las estrategias que han implementado los motorizados de la ciudad
de El Guabo y el comportamiento del consumidor en la pandemia del COVID-19 mediante

una investigacion cuantitativa para la propuesta de nuevas estrategias de servicio.

Corona et al. (2017) detallan que los objetivos especificos tienen la finalidad de cumplir con
el objetivo general, es decir, determinar las caracteristicas del tema y de forma precisa para
el cumplimiento del proposito principal. Con lo mencionado anteriormente los objetivos
especificos de la presente investigacion son:(a) identificar los servicios de encargo
efectuados con mayor frecuencia y las estrategias implementadas por los motorizados de El
Guabo mediante una entrevista e investigacion de campo para el desarrollo del proyecto,
(b) analizar el comportamiento del consumidor frente a las estrategias aplicadas por los
motorizados en base a los resultados del instrumento aplicados para generacion de la
propuesta; y, (c) proponer nuevas estrategias de servicio con apoyo del anlisis realizado para

la mejora del posicionamiento.

CAPITULO II: DESARROLLO DEL PROYECTO



El desarrollo del proyecto es el marco tedrico, acreditado y conceptual construido en base al
problema estudiado, en esta parte se declaran y argumentan diversas perspectivas o0 posturas
cientificas que corresponden a las variables del proyecto investigativo (Instituto de
Investigacion, 2016). La presente investigacion detalla los enfoques tedricos de la estrategia
de servicio de encomienda y el comportamiento del consumidor. No obstante, se detallan las
definiciones y perspectivas cientificas sobre el servicio de encomienda, SARS CoV-2 Covid-
19, importancia del servicio durante la pandemia, precaucion y cuidado en los envios, el

comportamiento del usuario y la satisfaccion del cliente.
2.1 SARS CoV-2 Covid-19

Origen de esta enfermedad en Wuhan, China, en el mercado de animales donde se
comercializaba la venta de mamiferos exdéticos o en peligro de extincion (Torres, 2020), entre
ellos, el murciélago siendo este la causa original de la propagacion de la enfermedad a nivel
global. Ozma et al. (2020) expresaron que este virus es considerado con un nivel alto de
infeccion y transmisidn para todos los seres vivos. Estas fuentes de informacion son certeras
debido a que la pandemia ha causado una extensa propagacion y con ello el contagio de

millones de personas.

El acontecimiento mundial convertido en una emergencia ocasionada por la enfermedad
SARS CoV-2 ha generado millones de muertes (Cortes, 2020). De acuerdo con Aragén et al.
(2019) es relevante identificar a los afectados en una epidemia debido a los riesgos de
mortalidad en las edades, en este caso las personas mayores de edad y aquellas que presentan
anomalias o discapacidad en la salud. A mi criterio es indispensable el cuidado de toda la
comunidad desde los nifios hasta los adultos mayores, no solo en relacion a la prestacion de

servicios sino en las acciones y gestiones realizadas diariamente.

Forero et al. (2020) indicaron que en Latinoamérica al igual que en diversos paises se han
acontecido casos de Covid-19 y pese a la suspension de fronteras la enfermedad ha seguido
avanzando, la sensibilidad de cada pais sin duda es el sistema salubre. En Ecuador la

pandemia causo estragos fuertes, motivo por el cual el gobierno establecié limitaciones en el



ambito social, comercial, financiero (Chauca, 2021) con la finalidad de permanecer seguros
en un estado de excepcidn y cuarentena. Estas referencias son parte relevante puesto que es

en esta situacion donde la tecnologia y los servicios en linea tomaron un auge.
2.2 Servicio de encomienda

De acuerdo con Rodriguez (2018) las encomiendas universalmente son utilizadas con el
objetivo de agilizar los envios de productos. El servicio de encomienda consiste basicamente
en el traslado de recursos, bienes y materiales. Otorga facilidad a quienes por algun motivo
no pueden direccionarse al lugar requerido. El factor tiempo es imprescindible en varios
solicitantes debido a sus trabajos, estudios o actividades (lrua, 2017). Se interpreta que en
ocasiones estos factores pueden ser una limitante para adquirir articulos, por ello se emplea

este servicio.

El servicio de encomienda permite la movilizacion de los articulos al destino encomendado.
Stefoni y Bonhomme (2014) argumentan que es una habilidad para trasladarlos
eficientemente y aprovechando el tiempo que los solicitantes no poseen. El transporte de
productos es un componente fundamental en la satisfaccion de los clientes. Al llegar
adecuadamente al lugar otorga a la empresa confianza y responsabilidad (Rozo, 2015). De
acuerdo con el autor es importante la habilidad para trasladar las encomiendas pues el menor

tiempo posible en la entrega es un componente en la satisfaccion del usuario.
2.3 Estrategias en servicios de entrega y transporte

Las estrategias universalmente desde la perspectiva de una gestion comercial o del marketing
permiten captar las caracteristicas que poseen los usuarios en relacion a su demanda
(Martinez, 2016). Sanchez et al. (2017) expresan que actualmente las empresas confian
significativamente en los recursos tecnoldgicos y en sistemas de relacién con el usuario.
Juicio con el que presentd concordancia ya que estas herramientas permiten optimizar
tiempo, recursos y gestiones, los programas informéaticos son un aporte favorable en las

empresas, incluidas las de servicios y encomienda.

Piattini y Garzas (2015) mencionaron que las tacticas de servicios de encomienda permiten

tomar decisiones certeras para la distribucion del producto. Las estrategias son pautas que



tienen que ver con la creatividad, conocimiento, utopia e impetu. Los motorizados,
distribuidores o repartidores utilizan dispositivos electronicos para el seguimiento del
articulo. Otras estrategias son los controles en la entrega final o aplicaciones en control de
pedido (Yagual, 2021). Con este juicio se interpreta que las estrategias en este servicio
favorecen tanto a los motorizados como a los clientes ya que por medio de aplicaciones

moviles se controla eficazmente los pedidos y con ello las opiniones del mismo.

Los delivery tienen el objetivo de realizar una entrega inmediata con el menor tiempo posible
(Asturias, 2018). El transporte es imprescindible para trasladar el bien solicitado al lugar o
destino final. Vasquez y Hernandez (2015) mencionan que en la actualidad los productos
varian en: alimentos, bebidas o vestimenta. Existen otras encomiendas como el traslado
monetario para cancelaciones de energia u otros compromisos. Estas referencias expresan
que los delivery ofrecen una amplia variedad en el servicio con el fin de optimizar el tiempo,

lo que refleja la utilidad de las prestaciones en las situaciones que demanden los usuarios.
2.4 Importancia de los servicios de encomienda durante la pandemia del Covid-19

La Organizacion Mundial de la Salud (2020) indico la relevancia de proporcionar medios
seguros en el traslado y distribucion de articulos. A criterio la OMS toma gran significancia
en esta pandemia pues tiene como objetivo evitar la intensificacion del coronavirus,

resguardar la salud y prevenir contagios.

No obstante, la primicia para la prevencion de esta enfermedad es de la Salud Publica ya que
con experiencias pasadas se analiza que precautelar la seguridad de la comunidad conlleva a
procesos médicos y tratamientos para lograr inmunizacion y evitar pérdidas mortales
(Garzon, 2020). Una de las técnicas importantes dictaminadas por los regimenes es el uso de
tecnologia (Carrion, 2020). Es decir, ofrecer servicios para precautelar la seguridad y no

propagar la enfermedad.

Es importante efectuar las instrucciones y acuerdos establecidos en el transporte para aprobar
la circulaciéon (Municipio, 2020). Para el servicio de encomienda son vitales las medidas de

bioseguridad y su cumplimiento. Cafiazaca y Mamani (2020) resaltaron la importancia de las



aplicaciones delivery para brindar un excelente servicio. Es por ello que gestionar

eficientemente los pedidos y acatar las normas ayuda a precautelar la salud de los usuarios.
2.5 Precaucion en los envios de productos y movilizacion

La proteccion de los productos para el traslado y movilizacién es relevante en los delivery.
Se requiere precaucion, sanidad e higiene del transporte y equipamiento para un envio seguro
(ACHS, 2020). Es decir, promover la salubridad y cuidados necesarios como limpieza del

vehiculo, volantes y asientos.

Segun Lopez y Pardo (2019) la movilizacion es un mecanismo caracteristico en envios y un
factor principal en la competitividad; es decir, posee un efecto relevante en importes,
ecosistema, distribucion, energia y competencia. La finalidad es cumplir los tiempos en el
traslado de existencias en excelentes circunstancias (Dorta, 2014). Implica mayores

recorridos en las entregas y el eficiente servicio aumenta patrocinios y comercializaciones.
2.6 Satisfaccion del cliente y eficacia del servicio

La satisfaccion del cliente es la apreciacion del articulo o servicio después de consumirlo
(Moreno, 2019). Reyna y Sanchez (2019) afadieron que es el grado de conformidad del
producto, bien o servicio proporcionado. No obstante, Ramirez et al. (2020) manifestaron
que es relevante ofrecer un servicio de calidad ya que incrementa la satisfaccion y
fidelizacion del usuario. Los autores mencionaron la importancia de cubrir las expectativas
del cliente para relacionarse a futuro, por lo tanto, el servicio de calidad incrementa la

complacencia de los usuarios.

De acuerdo con Morillo y Morillo (2016) la eficacia del servicio es la calidad y aprobacién
de aspectos o particularidades de encomiendas; es decir, es la aceptacion de rasgos del
servicio comparando a las expectativas del cliente. Salazar y Cabrera (2016) indicaron que
valorar esta prestacion es mejorar continuamente para alcanzar un trabajo eficiente. Burgos
y Morocho (2020) expresaron que es la agrupacion de caracteristicas del servicio para el
cumplimiento de los intereses del consumidor, de modo que, el cliente se sienta seguro de la

adquisicién y el producto cumpla con sus expectativas.



2.7 Comportamiento del consumidor

El comportamiento del consumidor generalmente toma relacion entre las estrategias
comerciales y las ciencias mercantiles (Gallegos, 2016), desde una perspectiva
mercadoldgica estudia la conducta del usuario y su decision de compra. Pérez et al. (2017)
indicaron que se fundamenta en vinculos de gestiones: investigar, adquirir, valorar y orientar
la compra. Contreras y Vargas (2021) mencionaron que las acciones ayudan a determinar y
estudiar la adquisicion para una decision certera. Espinel et al. (2019) expresan que factores

como: tiempo, capital, energia son estimados por los usuarios para consumir los productos.

El comportamiento del consumidor se influencia por aspectos: benéficos, pedagdgicos,
estadisticos y territoriales (Sanchez, 2019). Los usuarios son influidos por estos factores con
la finalidad de satisfacer gustos y particularidades. El precio es un elemento relevante en la
decision de compra y conducta del consumidor (Salazar, 2020), esta postura es relevante ya
que en la adquisicién de articulos o prestaciones de servicios los usuarios son atraidos

generalmente por los importes.

La conducta del usuario intrinsecamente de la industria del marketing se la considera como
un factor relevante pues los clientes toman diversas conductas, segin Henriquez y Jassir
(2016) existe el comportamiento multicausado, compra con blsqueda variada, pero Alvarez
y Villacrés (2017) indicaron que también se encuentran comportamientos complejos,

compras habituales y disonancia.

Henriquez y Jassir (2016) expresaron que el comportamiento multicausado se ve
influenciado por diversas variables sean estas el uso, eliminacion, distinciones o
apreciaciones del producto y servicio. Fernandez (2014) mencion6 que la compra con
busqueda variada es cuando el cliente toma preferencia por diversas marcas, es decir, que les
resulta indiferente puesto que solo escoge el producto que mayormente le agrade con el

objetivo de experimentar nuevas marcas.

De acuerdo con Blanco y Forero (2017) el comportamiento complejo involucra al bien o
producto con el consumidor ya que las caracteristicas, diversidad de marcas, variedad de

precios e inclusive el comprar por primera vez el producto son factores influyentes en la



compra y la conducta del cliente. Este criterio presenta relevancia porque existe el riesgo de
realizar una mala eleccién y con ello se genera gran cantidad de dudas antes de tomar una

decision.

La compra habitual por el contrario no toma en consideracion la informacion o detalle de las
marcas pues los usuarios adquieren el producto de su agrado e interés, normalmente son
articulos de primera necesidad que no requieren de implicaciones o informacién significativa
(Rodriguez, 2015). Esta conducta se realiza de manera natural ya que los productos que se

adquieren no son complicados como es la adquisicion de alimentos.

Rodriguez (2015) menciono que el comportamiento en disonancia es cuando el usuario posee
dificultad en diferenciar a los articulos o productos ya sea por las marcas o caracteristicas del
bien, pues pueden presentar temor en tomar una mala decision de compra; por lo tanto,
Armstrong y Kotler (2013) indicaron que el cliente se involucra en mayor grado previo a la
toma de decisiones. Teoria que resalta la importancia del comportamiento del consumidor

para la correcta toma de decisiones.

CAPITULO I1I: METODOLOGIA DEL PROYECTO

3.1 Disefio de investigacion

3.1.1 Tipo de investigacion

La presente investigacion se realizd mediante el método descriptivo- correlacional, de
acuerdo a los autores Herbas y Rocha (2018) las investigaciones descriptivas se caracterizan
por ser aquellas relacionadas con describir las caracteristicas de un individuo en particular, o
un grupo, de tal manera que se analizé las variables que componen la investigacion y asi
determinar la relacion entre estas determinando su comportamiento. Lo que busca la
aplicacion de este método es interpretar de manera certera y veraz la informacion que se
obtiene del instrumento de recoleccion de datos, en la que se detalle mediante una encuesta
con graficos y porcentajes la relacion existente entre el servicio de encomienda y el

comportamiento del consumidor en la pandemia del covid-19.



3.1.2 Nivel de investigacion

Una investigacion se caracteriza como cuantitativa cuando se trata de un estudio orientado al
resultado que busca inferencias mas alla de los datos y que se encarga de explorar las nuevas
vivencias diarias de las personas, en este caso, el comportamiento del consumidor frente a la
pandemia de covid-19. Luego de dicho método se llevo a cabo el tipo de investigacion
correlacional, la cual Ramos (2020) menciona que se trata de obtener datos reales y concisos

mediante el uso métodos de estadistica.
3.1.3.- Disefio de investigacion

Esta investigacion es de tipo no experimental, ya que no es un requisito manipular variables,
sino solamente se trata de observar la variable para luego realizar un analisis critico y real de
lo que se visualice. Este proyecto se caracteriza por tener un disefio de investigacion
transversal que segun Cabrera et al (2006) puntualizan que se trata del estudio de un evento
en un momento especifico, en este caso, la investigacion se realizé en el segundo semestre

del 2021 y tuvo como punto central los motorizados del Cantén EI Guabo.
3.1.4.- Metodologia de investigacion

Ademas, consta del método deductivo que se ha caracterizado por ser utilizado en
instrumentos primarios para la construccion inicial del conocimiento, ya que incluye datos
externos del objetivo por lo que se complementa mutuamente, esto lo mencionan Rodriguez
y Pérez (2017).

3.2 Instrumento de recoleccidon de datos

El instrumento de recoleccion de datos que se aplico en el siguiente proyecto fue la encuesta,
esta se realiz6 a todos los motorizados autorizados. De acuerdo a la informacién brindada
por el patronato del Cantén el Guabo actualmente se encuentran en servicio 60 motorizados
los cuales se encargan de realizar cualquier tipo de encomienda hasta el domicilio. Segun el
diario El Universo (2020) el 95% de la poblacion ecuatoriana contrat6 este servicio para la
adquisicion de medicinas y alimentos de tal manera que evitaban el contagio y con el fin de

cumplir las disposiciones de confinamiento impuestas por el gobierno de la Republica.



Al tratarse de una poblacién considerablemente pequefia, se realizaron encuestas a toda la
muestra, de manera que se pudo obtener una mejor opinion sobre el crecimiento de este
servicio en medio la pandemia del covid-19. Con el fin de analizar las variables propuestas,
se aplico el test propuesto por Alvarado (2020). El cuestionario empleado en esta
investigacion se conformd de preguntas cerradas utilizando la escala de Likert como medio

para la recepcion de informacion del estudio de estas variables.



CAPITULO IV: RESULTADO Y DISCUSION
4.1 Analisis de resultados

Con el fin de realizar el analisis de estrategias de servicio de encomienda y el comportamiento
del consumidor en la pandemia del covid-19 se aplico un test con 11 preguntas el cual se

mide por medio de una escala de Likert.
Tabla 1

Debido a la pandemia ¢se percibe un aumento de motorizados para el servicio de

encomienda?

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Totalmente en 2 3,3 3,3 3,3
desacuerdo
De acuerdo 21 35,0 35,0 38,3
Totalmente de 37 61,7 61,7 100,0
acuerdo
Total 60 100,0 100,0

Fuente: Generado en base a resultado de la encuesta aplicada

De acuerdo con los resultados que se presentan en la tabla 1, los encuestados en un 61,7%
respondieron estar de acuerdo en que, debido a la pandemia existi6 un aumento de
motorizados para el servicio de encomienda y solamente un 3,3% respondieron

negativamente, esto pudo deberse a que son nuevos en el negocio.



Tabla 2

Antes de la pandemia ¢Con que frecuencia recibia pedidos para realizar el servicio de

Delivery?
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Diariamente 10 16,7 16,7 16,7
Semanalmente 39 65,0 65,0 81,7
Mensualmente de 8 13,3 13,3 95,0
forma ocasional
De forma ocasional 3 50 50 100,0
Total 60 100,0 100,0

Fuente: Generado en base a resultado de la encuesta aplicada

En la tabla 2 se respondid a la interrogante sobre la frecuencia de pedidos que recibian antes
de la pandemia, de acuerdo a los datos en un 65% de los encuestados respondieron que
recibian pedidos semanalmente, estos mayormente se trataban de entrega de comida a
domicilio. Algunos de los motorizados mencionaron que a muchos de los consumidores se
les hace mas costoso transportarse hasta el lugar de pedido, a qué pagar el servicio de

encomienda.
Tabla 3

¢Las empresas de encomiendas se transformaron en relevantes por la pandemia?



Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en 1 1,7 1,7 1,7
desacuerdo
De acuerdo 23 38,3 38,3 40,0
Totalmente de acuerdo 36 60,0 60,0 100,0
Total 60 100,0 100,0

Fuente: Generado en base a resultado de la encuesta aplicada

Las empresas de encomienda se convirtieron en relevantes por la pandemia, ya que este
servicio facilita la vida de las personas del Canton El Guabo. Este servicio le permiti6 acceder
a los servicios desde la comodidad de sus hogares por lo que el contagio de covid-19 se

minimizo.
Tabla 4

Durante el primer semestre de la emergencia sanitaria por covid-19, ¢cambi la frecuencia

del uso del servicio de Delivery?

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Aumento 46 76,7 76,7 76,7
considerablemente
Comenzaron a utilizar el 12 20,0 20,0 96,7

servicio un poco mas



Igual que antes de la 1 1,7 1,7 98,3

pandemia

Disminuyd el uso de este 1 1,7 1,7 100,0
servicio

Total 60 100,0 100,0

Fuente: Generado en base a resultado de la encuesta aplicada

Al volverse importante el servicio por la pandemia, la frecuencia del uso servicio
evidentemente aumento y esto se corrobora en las respuestas de los encuestados, el 76,7%
respondid positivamente a esta pregunta y estuvieron de acuerdo con que aumentd
considerablemente, debido a que los niveles de contagio comenzaron a aumentar en la

provincia y las personas optaron por mantenerse en casa.
llustracién 1

¢En qué frecuencia cambi6?
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Fuente: Generado en base a resultado de la encuesta aplicada

En relacién con la tabla anterior, en la ilustracion 1 se evidencia la frecuencia en la que se
solicitaba el servicio. Diariamente los motorizados recibian de 6 a 7 pedidos lo que representa

un 60% de las opiniones de los encuestados. En lo que se refiere a una semana de servicio,



los motorizados recibian mas de 7 pedidos. Este aumento de pedidos favorecid
monetariamente a los prestadores del servicio, pero también aument6 el riesgo de contagio
para ellos, por lo que el uso de recursos de cuidado como trajes de bioseguridad durante la

primera ola de covid-19 fue indispensable.
lustracion 2

¢Cuales son los servicios mas solicitados por los clientes?

Servicio de comida 56 (93,3 %)

Entrega de medicina 51 (85 %)

Compra de productos de primera

%
necesidad 44(155%)

Mensajeria|—0 (0 %)

Pago de servicios basicos 18 (30 %)

4 (6,7 %)

Tramites bancarios

0 20 40 60

Fuente: Generado en base a resultado de la encuesta aplicada

En la ilustracion 2 se detallan cuéles son los servicios las solicitados por los clientes, en este
caso, un 93,33% de los motorizados respondieron que el servicio de entrega de comida a
domicilio es lo que mas solicitan; seguido de un 85% por el servicio de compra y entrega de
medicina, un 73,3% en compras de productos de primera necesidad, ya sean estos en los
mercados o en los centros comerciales. Un 30% de clientes solicitaron el pago de servicios
basicos tales como luz, agua, internet y telefonia. Los dos servicios que casi no utilizaron son
los servicios de tramites bancarios y los de mensajeria, esto se pudo deber a que usualmente

para estos tramites se debe ir personalmente a realizarlos.
lustracién 3

¢Cuales son las exigencias que tienen los consumidores para la entrega del producto?



Uso de traje de bioseguridad

Uso de alcohol y mascarilla 57 (95 %)

Distanciamiento social 46 (76,7 %)

Pago por medio de depésito 23 (38,3 %)

0 20 40 60

Fuente: Generado en base a resultado de la encuesta aplicada

Las medidas de proteccién que deberian tener los servidores de moto servicio fue uno de los
principales requisitos de los consumidores, un 95% de los encuestados respondieron que con
alcohol y la mascarilla, sus clientes estaban satisfechos, en cambio otros mencionan que el
uso del traje de bioseguridad les daba mas seguridad a los clientes mas exigentes, por lo que

también optaron por usarlo.
Tabla 5

De haberse dado un crecimiento, ¢Cuéles de las siguientes estrategias que se optaron para

mejorar el servicio?

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Afiliacion a una 7 11,7 11,7 11,7
aplicacion movil
Uso de redes sociales 2 3,3 3,3 15,0
(Facebook, Instagram)
Solicitud del servicio 51 85,0 85,0 100,0

por WhatsApp




Total 60 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia (2022)

De acuerdo con la tabla 5 los resultados que se arrojaron para la interrogante sobre las
estrategias adoptadas para mejorar el servicio, dieron como resultado que en un 85% los
motorizados optaron por dar su nimero telefénico para que el contacto sea directo, y los
clientes tenian la opcién de enviar mensajes de texto via WhatsApp o una llamada directa.
Esta estrategia facilito el contacto entre ambas partes, debido a que el uso de las redes sociales
como Facebook e Instagram no eran tan eficientes, muchas veces no les llegaban los mensajes
0 muchos de ellos no contaban con esas redes. Y la afiliacion a una aplicacion también les
resultaba en el ambito econdmico ya que como asociacion de moto servicio debian pagar una

comisién para registrarse en dicha aplicacion.
Tabla 6

¢ Qué sistemas de logistica han tenido que implementar debido a la demanda de este servicio?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  valido acumulado
Nuevos puntos de 56 93,3 93,3 93,3
moto-servicio por la
ciudad
Uso de un software de 4 6,7 6,7 100,0
manejo de encomiendas
Total 60 100,0 100,0

Fuente: Generado en base a resultado de la encuesta aplicada



En la tabla 6, los motorizados respondieron en un 93,3% que lo que optaron como asociacion
era implementacion de nuevos puntos de moto servicio para la ciudad, de tal manera que el
recorrido hacia el domicilio seria mas corto, lo que significa un ahorro en gasolina y mayor

satisfaccién para los clientes al tener su pedido mas rapido.
Tabla 7

¢ Cuales son los beneficios que ha generado el uso del moto-servicio en el Canton?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje  valido acumulado
Las ventas de productos 9 15,0 15,0 15,0
se elevaron
No se detuvo el 4 6,7 6,7 21,7
comercio
Los riesgos de contagios 47 78,3 78,3 100,0
son minimos
Total 60 100,0 100,0

Fuente: Generado en base a resultado de la encuesta aplicada

Los beneficios que ha generado el uso del moto-servicio en el cantén el guabo segin los
trabajadores fue que los riesgos de contagios son minimos, la comunidad se sentia mas
protegida en lo que respecta al virus, y esto se reflejo en el numero de contagio respecto a las

otras ciudades.
Tabla 8

¢Los canales electronicos y el servicio a domicilio favorecieron el mantenimiento del

empleo?



Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Totalmente en 4 6,7 6,7 6,7
desacuerdo
Neutral 2 3,3 3,3 10,0
De acuerdo 14 23,3 23,3 33,3
Totalmente de acuerdo 40 66,7 66,7 100,0
Total 60 100,0 100,0

Fuente: Generado en base a resultado de la encuesta aplicada

De acuerdo con los resultados obtenidos en la tabla 8 los canales electrénicos como las redes
sociales y el servicio a domicilio que ofrecieron algunas empresas de encomienda durante la
cuarentena, favorecieron el mantenimiento del empleo para beneficio de los trabajadores de

las empresas que adoptaron esta modalidad de trabajo.
Valoracion de la Factibilidad: Dimensiones Técnica-Econdmica-Social-Ambiental

La viabilidad de un proyecto o investigacién depende de las evaluaciones que se realicen

sobre diversos aspectos, incluidos los técnicos, econdmicos, sociales y ambientales.
Factibilidad técnica

En la factibilidad técnica se busca conocer si el proyecto que se va a realizar cumple con
todos los factores para su desarrollo, en este caso el proyecto denominado “Estrategia de
servicio de encomienda y el comportamiento del consumidor en la pandemia del covid-19”.
En este caso, se realizaron las respectivas observaciones en el area que se desarrollo,
constatando asi que los motorizados (personal al que se le realizo las encuestas) cuentan con

todos los implementos técnicos para poder realizar su actividad econdémica. Si llegase a ser



necesario, se resolveria implementar sistemas informaticos para que mejore el servicio de
encomienda, ya que evolucionar en el mercado es uno de los puntos fundamentales para todo

negocio.
Especificaciones del proyecto
- Ubicacién del proyecto

El siguiente proyecto se ejecutd en el canton EI Guabo, se realizd 60 encuestas al personal
de moto servicio, estos repartidores de encomiendas se encuentran alrededor de todo el

canton.
- Tamafio del proyecto

De acuerdo con lo visualizado en (Google Maps, 2022)
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Fuente: Google Maps
4.2.2 Dimensién econdmica

La viabilidad econdmica se basa en los costos econdmicos de usar e invertir en el proyecto,

lo que implica establecer una imagen clara de los costos del sistema existente en comparacién



con el nuevo sistema a implementar, es decir, verificar que existen recursos econémicos

disponibles para decir que el sistema ha plantado.

Es por ello que, se indago el tema econémico y sobre la predisposicion de incorporar nuevos
sistemas en los cuales se deben incurrir costos para su funcionamiento, por ello, que dichos
encuestaron optaron por la utilizar los medios tradicionales como WhatsApp para receptar
los pedidos y encomiendas de los clientes. Dada esta situacion, los motorizados no tuvieron
que verse involucrados en gastos a pesar de que se piensa implantar nuevos sistemas si los

clientes lo quisieran.
4.2.3 Dimension social

La determinacidn de Viabilidad Social es responsable de comprender el impacto del proyecto
en la satisfaccion de las necesidades de los implementadores del proyecto, en este caso la
estrategia de servicio de encomienda y el comportamiento del consumidor en la pandemia
del covid-19 que se llegaron a determinar en el proyecto, beneficiara a todos las personas que

se dediquen a realizar este tipo de trabajo de encomiendas.

Ademas, los clientes se sentirian mas comodos con las mejoras, en cuanto a realizar un pedido
hasta en el momento de que lo reciben. Esto provoca un cambio positivo en la sociedad y en

la manera en la que se maneja este tipo de negocio.
4.2.4 Dimension Ambiental.

La viabilidad del proyecto se enfoca principalmente en los beneficios que tiene el proyecto
para el medio ambiente, en este caso, se conoce que las motos o motocicletas son vehiculos
gue emiten gases contaminantes a mediana escala. A pesar de esto, lo mas beneficiosos para
realizar este servicio de manera que no genere gases toxicos es utilizar otro tipo de vehiculo
como bicicleta o moto eléctrica, sin embargo, mencionan que no lo utilizan por que el tiempo
de movilizacion suele ser mayor que con una moto, lo que podria provocar que los clientes

ya no quieran contratarlos por la demora del servicio.

4.3 Contrastacion Teorica de Resultados



Al iniciar la pandemia, se opté por el confinamiento como una de las medidas
gubernamentales emergentes, por lo que las restricciones han provocado cambios en el
consumo de productos, servicios y actividades diarias. Comprender estas influencias es
importante ya que tienen que lidiar con cambios sociales, psicolégicos, tecnoldgicos y

culturales que pueden afectar nuevos comportamientos y habitos de consumo.

Asi, en este caso, el andlisis del comportamiento del consumidor en este estudio concluyo
gue no todos los consumidores son iguales y, por lo tanto, sus diferencias de estilo de vida se
veran influenciadas por factores como la percepcion, el aprendizaje, la emocién, la
motivacion, la necesidad y el impulso. Factores internos y externos como la cultura, la clase
social, los aspectos demogréficos, los grupos de referencia o de convivencia determinaran

los modelos a desarrollar en este estudio (Ortega, 2020).

Estos resultados nos ayudan a reflexionar sobre dos hallazgos importantes: El primero se
refiere a los nuevos patrones de comportamiento de los compradores en linea que determinan
el crecimiento de la industria manufacturera y satisfacen la demanda aun después del Covid-
19. El segundo descubrimiento se refiere a las empresas que necesitan desarrollar estrategias

de marketing digital que se centren en los clientes, no en los productos (Sornoza et al., 2021).

La entrega a domicilio ha crecido a una escala sin precedentes y las circunstancias
imprevistas han convertido al sistema en un gran héroe en el mercado, ya que se ha convertido
en una herramienta esencial para respetar el aislamiento y quedarse en casa durante la

pandemia.

Las cifras de crecimiento del comercio electrénico son asombrosas, al menos segun una
encuesta realizada desde que comenzoé la crisis sanitaria. Compare la primera semana de
marzo con la tercera semana de abril. Las ventas en linea de productos de supermercado
aumentaron un 138 % Yy las ventas minoristas aumentaron un 156 %, pero estas cifras siguen

siendo muy inferiores a las ventas fisicas (Ojeda, 2020).

Una de las razones del aumento de la demanda de servicios de entrega en linea es que las
transacciones comerciales reducen en gran medida el contacto entre los consumidores y la

sociedad. De esta forma, los consumidores ven en esta una forma mas segura de comprar, lo



que explica la creciente demanda de sus servicios, incluso de productos que todavia estan

disponibles en las tiendas fisicas (farmacia, alimentacion, supermercado, etc.) (Juarez, 2021).

De los resultados obtenidos en las encuestas se reafirma que uno de los primeros pasos a
seguir es evitar el contacto fisico entre el remitente y el cliente durante la entrega del
producto. Esto se puede hacer facilmente dejando el paquete en la puerta del cliente y
notificindose por correo electronico 0 mensaje de texto que puede recoger el articulo,
evitando el contacto directo entre el remitente y el cliente. Y otra medida necesaria para
proteger a quienes intervienen en actividades logisticas es dotarlos de material de proteccion
sanitaria (traje de bioseguridad, mascarillas, guantes, geles descontaminantes, etc.) (Ortiz,
2021).

El crecimiento del Delivery no solo afect6 al ecuador, sino a nivel mundial, un ejemplo es
Espafia ya que, segun sus datos, la industria sumé 15.300 puestos de trabajo en restaurantes,
comercio minorista e industrias afines, y proporcioné unos 29.300 repartidores. Los pedidos
procesados a través de aplicaciones digitales crecieron un 46,4 % en 2019 hasta los 36,2
millones, mas del doble que en 2018, ya que la plataforma de entrega digital firmo mas de
64.500 acuerdos de colaboracion con restaurantes y comercios en diferentes ciudades de
Espafia (El Pais, 2020).

CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

5.1 Conclusiones

Se analiz6 las estrategias de comunicacion por las que optaron los motorizados, y
fueron por facilitar sus servicios por WhatsApp, ademas de colocarse estratégicamente
en puntos con mas afluencia de clientes, estos dos factores facilitaron de manera
significativa la comunicacion y transporte de las encomiendas, haciendo que el

consumidor se sienta mas satisfecho con el servicio.

De acuerdo con los resultados obtenidos de las encuestas realizadas al personal de
Delivery, se encontré que los servicios de encargo mas efectuados fueron los de entrega

comida, medicina y de productos de primera necesidad. Estos servicios de encomienda



fueron los mas solicitados debido a que son las principales actividades en las que las personas
tenian dificultades para hacerlas por miedo a contagiarse. Es por ello, que optaron por
mejorar sus estrategias de comunicacion entre ellos y sus clientes. Utilizar medios como
WhatsApp, mejord considerablemente la comunicacién al momento de recibir un pedido y
de entregarlo, ya que esta plataforma permite desde enviar fotografias hasta la ubicacion de

su domicilio o del lugar donde se requiere la compra.

Se analiz6 el comportamiento del consumidor y se concluy6 que los clientes se sentian
mas satisfechos si los motorizados utilizaban medios de mas facil comunicacion, en este caso,
el uso de la aplicacién WhatsApp que les permitia llegar de manera diligente hasta su punto
de entrega, ademas de que estos cumplian con todas las medidas de seguridad como
mascarilla, alcohol, y algunas veces trajes de bioseguridad si se requeria. Aparte de lo
mencionado, el optar por posicionarse estratégicamente en zonas con mas pedidos hizo que

los pedidos Ileguen mas pronto a sus destinos.

Se propuso nuevas estrategias de servicios orientadas al mejoramiento del servicio, estas
se trataron sobre implementar un sistema electronico en el cual la persona que contrata el
servicio pueda revisar el estado en el que se encuentra su encomienda, estos sistemas lo
utilizan empresas de encomiendas como Servientrega, lo que buscan es hacer que el cliente

se sienta mas tranquilo sobre el proceso de despacho del pedido.

5.2 Recomendaciones

De lo anterior, se pueden extraer una serie de lineas de investigacion futuras, tales
como: el impacto de la tecnologia y el consumo en tiempos de crisis, el comportamiento
del consumo entre generaciones (Baby Boomers, Millenial y Centennial) en la era de
Covid-19. Ademas, es posible ampliar el estudio en tiempo y espacio, asi como realizar

estudios comparativos entre paises latinoamericanos para comprender mejor el tema.

Hubo algunas limitaciones en este estudio, como los tiempos de respuesta de los
proveedores en linea, que redujeron las impresiones y el alcance geogréafico. Por lo tanto,
recomendamos que este estudio se replique a nivel nacional y en otros contextos

emergentes.
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ANEXOS



PREGUNTAS
Encuesta a repartidores de entrega a domicilio

El objetivo de este cuestionario es obtener informacion de los repartidores de entrega de
pedidos a domicilio y del comportamiento de consumidores en el canton El Guabo.

1. Debido a la pandemia ¢;se percibe un aumento de motorizados para el servicio de
encomienda?

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Neutral
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

2. Antes de la pandemia ¢Con que frecuencia recibia pedidos para realizar el servicio
de Delivery?

Diariamente

Semanalmente

Mensualmente de forma ocasional
De forma ocasional

3. ¢Lasempresas de encomiendas se transformaron en relevantes por la pandemia?

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Neutral
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

4. Durante el primer semestre de la emergencia sanitaria por covid-19, ;cambio la
frecuencia del uso del servicio de Delivery?

Aument6 considerablemente
Comenzaron a utilizar el servicio un poco mas
Igual que antes de la pandemia
Disminuyé el uso de este servicio
No utilizaron el servicio

5. En qué frecuencia cambig?

1 2 3 4 5 6 7



Diariamente
Semanalmente
6. ¢Cuales son los servicios mas solicitados por los clientes?

Servicio de comida
Entrega de medicina
Compra de productos de primera necesidad
Mensajeria

Pago de servicios basicos

Trémites bancarios

7. ¢ Cudles son las exigencias que tienen los consumidores para la entrega del producto? (méas
de 1 opcion)

Uso de traje de bioseguridad
Uso de alcohol y mascarilla
Distanciamiento social

Pago por medio de depdsito

8. De haberse dado un crecimiento, ¢Cudles de las siguientes estrategias que se optaron
para mejorar el servicio?

Afiliacion a una aplicacion movil
Uso de redes sociales (Facebook, Instagram)
Solicitud del servicio por WhatsApp

9. ¢Que sistemas de logistica han tenido que implementar debido a la demanda de este
servicio?

Nuevos puntos de moto-servicio por la ciudad
Uso de un software de manejo de encomiendas
Otro:

10. Cuales son los beneficios que ha generado el uso del moto-servicio en el Canton

Las ventas de productos se elevaron

No se detuvo el comercio

Los riesgos de contagios son minimos

Nuevos sistemas de logistica con software avanzados



11. ;Considera usted que los canales electronicos y el servicio a domicilio que ofrecieron
algunas empresas durante la cuarentena, favorecieron el mantenimiento del empleo para
beneficio de los trabajadores de las empresas que adoptaron esta modalidad de trabajo?

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Neutral

De acuerdo

Totalmente de acuerdo



