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ABSTRACT

The global pandemic due to covid-19 has generated changes
in the different social, cultural and also economic spheres.
However, the tourism sector has also been affected, produ-
cing a negative impact on the provision of its services. The
present research aims to identify the positive and negative
aspects that may be conditioning the reactivation of the sec-
tor, taking into account consumer satisfaction to generate a
correct reactivation of the same. The methodology used was
descriptive with a mixed approach, in which qualitative and
quantitative results were obtained, applying a questionnaire
of eleven questions, the same one that allowed obtaining
efficient results. In this way, it was evidenced that the surve-
yed population has chosen to make their purchases online,
in which they have been satisfied and motivated to continue
demanding the services of the different food and beverage
establishments.

Keywords: Online sales, Covid-19, Biosafety measures, Food
and beverages.

RESUMEN

La pandemia global debido al Covid-19 ha generado cambios
en los diferentes &mbitos tanto sociales como culturales y asi-
mismo econdémicos. Sin embargo, el sector turistico también
se ha visto afectado produciendo un impacto negativo en la
prestacién de sus servicios. La presente investigacion tiene
como objetivo identificar los aspectos positivos como negati-
vos que pueden estar condicionado la reactivacion del sector,
teniendo en cuenta la satisfaccién del consumidor para gene-
rar una correcta reactivacion del mismo. La metodologia que
se empleo fue de tipo descriptiva con enfoque mixto, en el cual
se obtuvo resultados cualitativos y cuantitativos, aplicando un
cuestionario de once preguntas, la misma que permiti6é obte-
ner resultados eficientes. De esta manera, se evidencid que la
poblacién encuestada ha optado por realizar sus compras de
manera online, en las cuales han resultado satisfechos y moti-
vados a seguir demandando los servicios de los diferentes es-
tablecimientos de alimentos y bebidas.

Palabras claves: Ventas Online, Covid-19, Medidas de biose-
guridad, Alimentos y bebidas.
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INTRODUCCION

La pandemia del El COVID-19 ha afectado desde muchos
enfoques, lo que ha generado cambios sociales, cultura-
les, sanitarios, econémicos, entre otros. Ecuador no ha
sido la excepcidn, lo que ha ocasionado que se hayan
adoptado medidas para llevar o reactivar sectores produc-
tivos del pais.

En el contexto del sector econémico se generaron una
serie de restricciones, tales como: limitaciones de movi-
lidad, el distanciamiento social, cierre de actividades co-
merciales, como también implementacién medidas de
prevencién y de bioseguridad, todo ello ha condicionado
una baja en la productividad provocando a su vez pérdidas
monetarias que brindan gran inestabilidad a economias
locales.

El sector terciario, especificamente el turismo, no fue la
excepcién frente a la crisis que actualmente esté atrave-
sando el mundo. Las empresas de prestacion de servicios
de alimentos y bebidas también estén sufriendo los im-
pactos negativos generados a partir de esta pandemia.

En la provincia de El Oro se generd un sin nimero de res-
tricciones y se dispuso a través de gestion de la gober-
nanza que la poblaciéon debe realizar un confinamiento
aproximadamente con duracién de diez meses aproxima-
damente durante la pandemia. No obstante, durante este
tiempo la prestacion de servicios de tipo alimentos y be-
bidas, fue una de las principales actividades que estaban
permitidas, y esto gener6 asimismo un temor por parte
de la poblacién local debido a la posibilidad de contagio
al momento de adquirir alimentos. Es por ello, que algu-
nos pobladores consideraron la compra en linea. Sin duda
alguna, se generaron cambios en la produccién, comer-
cializacion y el consumo de la poblacién Orense. Con los
antecedentes expuestos surgen las siguientes preguntas:

o ¢La poblacion econémicamente activa de la pro-
vincia de El Oro realizd compras en linea de alimen-
tosy bebidas?

o Si los residentes Orense realizaron las compras en

linea en los establecimientos de alimentos y bebi-
das, ¢se recibié una adecuada prestacion de servi-
cios?

° Si la Poblacién Orense no realizé6 compras en linea
en los establecimientos de alimentos y bebidas
icudles fueron sus razones para no realizarlas?
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La importancia de realizar la presente investigacién esta
en identificar los aspectos positivos como negativos que
pueden estar condicionado la reactivacion del sector,
considerando que la satisfaccién del cliente es imprescin-
dible para generar una 6ptima reactivacion del sector y
lograr la fidelizacién de los mismos.

BASES TEORICAS
Pandemia del covid-19 y el sector turistico

En la actualidad, la pandemia del Covid-19 ha repercutido
en las economias mundiales, especialmente de América
Latina, produciendo pérdidas socioeconémicas.

Esta realidad también se ha visto reflejada en el turismo,
en funcién a ello, la pandemia de Covid-19 ha afectado
fuertemente al sector turistico, el mismo que depende de
la captacién de los turistas o visitantes. En efecto, la planta
turistica por la falta de llegada de turistas ha tenido pérdi-
das econdmicas e incluso ha generado inestabilidad en el
sector y en algunos casos ha llevado al cierre comercial
de las empresas turisticas. Sin embargo, a pesar de todos
los factores negativos que conlleva estos momentos de
crisis, ha sido posible reactivar la economia y actividad
comercial de algunas de las empresas turisticas; todo ello
ha dependido de la gestién y estrategias que se han esta-
blecido los empresas con el fin de innovar en la prestacién
de servicios de alimentos y bebidas garantizando que se
cumplan cada dia las normas de bioseguridad y a su vez
creando nuevos métodos para la comercializacion de los
servicios de alimentos ofrecidos por los establecimientos
o empresas (RODRIGUEZ-TOUBES MUNIZ & ALVAREZ DE
LATORRE, 2017).

Prestacion de servicios de los establecimientos de ali-
mentos y bebidas en la provincia de El Oro durante la
pandemia del covid-19.

La provincia de El Oro cuenta con una diversidad de planta
turistica necesaria para recibir a la poblaciéon en general o
a los turistas que se dirigen a los distintos cantones de la
provincia, siendo los establecimientos de alimentos y be-
bidas esenciales para el desarrollo turistico de cada desti-
no. No obstante durante la pandemia del Covid-19, dichos
establecimientos tuvieron la necesidad de implementar o
innovar los métodos de venta y comercializaciéon de sus
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servicios empleando diferentes plataformas online, los
cuales pudieran garantizar la bioseguridad de las perso-
nas. Es por ello que, en la actualidad las ventas online son
un factor clave para que la poblacién obtenga los alimen-
tos o bebidas de manera rapida y eficaz. Estas estrategias
de venta benefician tanto a los prestadores de servicios
de alimentos y bebidas como también a la poblacién en
general (CHERREZ, 2018).

Importancia del uso de la tecnologia en el servicio al
cliente durante la pandemia del covid-19

La insercion de los sistemas tecnolégicos en el campo turis-
tico ha sido esencial para el desarrollo productivo del sector,
aunque hoy en dia todo el sector turistico ha tenido grandes
impactos negativos a causa del virus Covid-19. Los aspectos
positivos de estas herramientas se dan a la hora de gestionar
y analizar datos que interactlan entre si para generar la infor-
macién, es importante a la hora de promocionar los estable-
cimientos de alimentos y bebidas mediante la difusion de sus
servicios. El crecimiento en funcion al uso de estas platafor-
mas tecnolégicas se ha convertido en un elemento clave para
consolidar los beneficios de la industria turistica, puesto que
fomenta el dinamismo dentro del mercado global poniendo
a disposicion de la poblacién toda la informacion actualizada,
accesible, interactivay segura JOVANOVIC V. & NJEGUS, 2016).

Medidas de bioseguridad en los establecimientos de
alimentos y bebidas

El Ministerio de Turismo (2020) a través de su pagina ofi-
cial, ha emitido un documento en donde constan las dife-
rentes medidas de bioseguridad que los establecimientos
de alojamiento y bebidas deben tomar en cuenta para
ofertar sus servicios. Entre las que resaltan:

o Recomendaciones del personal antes de salir de
sus hogares;
Desinfeccién de las instalaciones;
Limpieza de los instrumentos como las vajillas,
utensilios y manteleria;
Recomendaciones para el manejo de proveedores;
Recomendaciones para servicio a domicilio; y
Recomendaciones para el cliente.

El objetivo de aquellas medidas de bioseguridad es preve-
nir la propagacioén del virus en la prestacién de sus servi-
cios, ya sea para usuarios tanto internos como externos de
los establecimientos.
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En base al tema general del presente documento, se des-
taca las recomendaciones o requisitos para la oferta de los
servicios y productos que los establecimientos de alimen-
tos y bebidas deben ejecutar, entre ellas estan:

° La elaboracién de los alimentos deben ser elabora-
dos cumpliendo las normas de seguridad alimenta-
ria en vigencia.

° El personal encargado de repartir los alimentos a
domicilio deberd mantener la debida distancia de
dos metros.

° También se recomienda evitar la aglomeracién du-

rante la entrega a domicilio.

De la misma manera para prevenir o contrarrestar la pro-

pagacion del virus de cliente a repartir o viceversa, hay que

tomar en cuenta lo siguiente:

° Realizar limpieza constante del transporte en uso
para las entregas a domicilio, asimismo como la sa-
nitizacién de las mochilas, cajas u otros instrumen-
tos en donde se colocan los recipientes.

° Los recipientes en los que se ofertan el produc-
to deben estar debidamente sellados, para evitar
adulteracién del mismo durante la transportacion.

° El personal de entrega de productos a domicilio
debera prestar sus servicios utilizando los equipos
necesarios de proteccion, entre los prioritarios es-
tan, las mascarillas y alcohol.

° Los pagos deberan, preferiblemente, realizarse
mediante en linea o tarjetas de crédito. Sin embar-
go, cuando ello no sea posible se procedera a la fir-
ma de vouchers para evitar contagios.

° El personal deberd manifestar si presenta sintomas
relacionados con el COVID-19.

Las compras online

El servicio de entrega a domicilio de diferentes servicios gas-
trondémicos se ha convertido en una herramienta de marke-
ting de mayor uso por parte de los usuarios. En funciéon a la
oferta de los restaurantes, Gomes Teixeira, Gomes de Souza,
& De Azevedo Barbosa (2013) citando a (Rieunier, 2004, Be-
llos & Kavadias, 2011) manifiestan que el consumidor a través
de los tiempos busca nuevas experiencias, no solo la adqui-
sicién de servicios o productos. Lo cual ha impulsado a que
los establecimientos opten por establecer nuevas formas de
atraer o mantener al consumidor. Sin embargo, lo que ante-
riormente se definia como una estrategia de marketing, hoy
en dia se ha convertido en un factor indispensable debido a la
situacién por la que atraviesa la comunidad global.
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El COVID-19 ha generado un gran impacto en la sociedad,
cambiando la rutina diaria, por nuevas formas de comba-
tir el virus. De esta manera, el confinamiento, debido a la
pandemia mundial, ha ocasionado tanto pérdidas sociales
como econdmicas. Desde este punto, las diferentes em-
presas se han visto afectadas, las cuales han llevado por
optar por las medidas necesarias para combatir y contra-
rrestar la situacién, como asimismo adquirir nuevas estra-
tegias, ya que otro de los impactos que ha causado la pan-
demia ha sido el comportamiento del consumidor hacia la
adquisicion de productos. De esta manera, las diferentes
plataformas digitales cumplen un rol importante, ya que a
través de ellas se logrard mantener la vida comercial de los
establecimientos (ORTEGA-VIVANCO, MAYRA, 2020).

METODOLOGIA

Esta investigacion es de tipo descriptiva en la cual se en-
cuentra los andlisis de los datos levantados mediante el
trabajo de campo realizado teniendo como resultado un
estudio observacional. Ademéas se aborda como objeto
de estudio a las caracteristicas y preferencias de la pobla-
cién orense sobre el proceso de compra de servicios de
alimentos y bebidas a través de plataformas en linea.

El presente estudio tiene enfoque mixto con métodos cualita-
tivos y cuantitativos obtenidos a través de aplicacién de instru-
mentos metodolégicos de tipo encuesta, siendo esta la técni-
ca utilizada para generar el disefo de investigacion descriptivo.

Objeto de estudio: Preferencias de compras en los servi-
cios gastronémicos por los Orenses durante la crisis sani-
taria del Covid-19.

Poblacién de estudio: Poblacién econémicamente acti-
va perteneciente a la provincia de El Oro

Muestra: La poblaciéon estimada es de 715.751 segln
el censo del INEC de la provincia de El Oro (INEC, 2010)
mediante el cual se determinara la muestra a través de la
siguiente férmula:

Valores:

- N=715.751 poblacién

- n=tamano de la muestra

- Z=nivel de confianza 95%

- e=error de estimacién 5% 9/100=0.05

- p= probabilidad a favor 50% 50*100=0.5

- q= probabilidad en contra 50% 50*100=0.5

Calle et al.

N*zz*p*q
T el(N—-1)+z2xpxq

3 715.751  1.96% * 0.05 * 0.05
"= [0.092(715.751 — D] + [L.96Z * 0.5 = 0.5]

_ 715.751 * 3.84 * 0.5 * 0.5
= 10.0025 # 715.750] + [3.84 % 0.5  0.5]

_ 687.120
17894096
Tamafio de la
687.120
- — 384 ) muestr? dela
1.789.96 poblacién de
El Oro

Instrumento de recoleccién de informacion:
Encuesta

Se elaboré un formulario con 11 preguntas objetivas con
opcion mdltiple, el cual tiene como objetivo recolectar
informacion acerca del grado de satisfaccion de la pobla-
cién orense al momento de realizar comprar via online y
sus preferencias para emplear este tipo de servicio que
ofrecen los distintos establecimientos de alimentos y be-
bidas. Dicho formulario se elaboré mediante la plataforma
de google formsy fue compartido con la poblacién orense
en general.

RESULTADOS

Mediante el trabajo de campo realizado se obtuvieron los
siguientes resultados de acuerdo al grado de satisfaccién
de la poblacién orense con respecto a la prestacion de los
servicios de alimentacion durante la pandemia del Co-
vid-19.
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llustracién 1: ;En qué Cantén de la Provincia de EI Oro
vive usted?.

1. ¢En qué Canton de la Provincia de El Oro vive

usted?
35%
30%
25% 6
20% &
15%
10% P
5% 5% 2% 3% 2% 3% 4% 2% B 2% B 2% 1% [ 2%
o B2 R RBTEZEZVED
v © 4] ™ = 9 v O ®
283323232 7¢c 8 ¢E
= ® 05 ® 5 ®5 ® 825 2 € S5
cC S m;p Y 3 =4 9 o &g o] =
25 ©54325s 529
<§ T 2~ s D_&’%

Fuente: Trabajo de campo 2021

Actualmente la pandemia del Covid-19 ha generado gran-
des cambios negativos en los diferentes sectores econé-
micos, tanto a nivel nacional como internacional, es por
ello que, la actividad turistica es una de las mas afectadas
durante este tiempo debido a que se ha ocasionado una
baja afluencia de clientes en la distintas empresas de la
planta turistica, entre ellos en los establecimientos de ali-
mentacién provocando una disminucién en su demanda.
En este contexto, se analizaron las diversas opiniones de la
poblacién orense en donde el 30% perteneci6 al cantén Pa-
saje, el 26% al canton Machala, el 16% al cant6n Santa Rosay
dentro del rango del 1% al 1026 se encuentralos otros 11 can-
tones encuestados pertenecientes a la provincia de El Oro.

llustraciéon 2: ;En tiempos de pandemia usted realiz6
compras de alimentos y bebidas via online?

¢En tiempos de pandemia usted realizd
compras de alimentos y bebidas via online ?

80%
60%
40%
20%

0%
Si No

Fuente: Trabajo de campo 2021
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Durante el tiempo de pandemia el 64% de los encuesta-
dos manifestaron que si realizaron compras de alimentos
y bebidas via online, debido a que este medio facilitaba la
adquisiciéon de los productos alimenticios evitando tener
algln riesgo de un posible contagio, mientras que el 36%
manifesté que no realizaron compras por este medio debi-
do a distintas razones entre ellas, la falta de fiabilidad para
adquirir los alimentos como también el cierto grado de des-
confianza al utilizar medios tecnolégicos para la compra.

En este sentido, la poblacién Orense mayoritariamente
esta haciendo uso de estos medios para la adquisiciéon de
diferentes productosy servicios, lo cual beneficia a las em-
presas prestadoras de servicios de alimentos y bebidas,
identificando que en la actualidad las empresas deben
ofrecer este servicio con el fin de brindar mejores proce-
sos de comercializacién. En funcién a ello, Casco (2020)
expresa que las compras de alimentos mediante platafor-
mas digitales cada dia va tomando mas importancia entre
los usuarios gracias a los beneficios que se obtienen porla
adquisicion de los productos que se deseen, debido a que
ademas de generar menos aglomeracion entre las perso-
nas, el usuario también se ahorra tiempo y evita exponer-
se al virus del Covid-19 garantizando su seguridad y salud.

llustracién 3: ;Por qué medio se enterd usted que podria
hacer compras de alimentos y bebidas de manera online?

éPor qué medio se enterd usted que podria
hacer compras de alimentos y bebidas de
manera online?

80%
60%
40%
20% 9% 129 6% 7%
0% I [ME— —
Redes Paginas Porun Por Otro
sociales web  familiar television

Fuente: Trabajo de campo 2021

La poblacién Orense si realizan compras de alimentos y
bebidas via online manifestando el 67% de los encuesta-
dos que por medio de las redes sociales se enteraron de
este servicio para realizar las compras, debido a que las
redes son las que mas utilizan en su vida diaria , mientras
que el 12% conoci6 de este servicio por medio de la infor-
macién brindada por un familiar en donde se garantiza las
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medidas de seguridad al momento de adquirir los alimen-
tos, el 9% se enterd por medio de paginas web, el 6% por
medio de la televisién a través de comerciales publicita-
riosy el 7% por medio de otros.

En este sentido, es de suma importancia el uso adecua-
do de las redes sociales ya que esto facilita adquirir una
compra efectiva y segura. Segln Tello (2020) Las redes
sociales son plataformas digitales que a nivel mundial
las diversas empresas ya sean grandes o pequefias utili-
zan frecuentemente para promocionar los distintos pro-
ductos o servicios de tal manera que el futuro cliente se
sienta motivado a adquirirlos. Es por esto que, unos de los
principales medios para impulsar de manera més efectiva
los productos o servicios son a través de las redes sociales
gracias a su gran alcance dentro de la poblacion.

llustracién 4: ;Cree usted que las compras online son un
medio seguro?

éCree usted que las compras online es un
medio seguro?

60%
40%

20%

- i

Si No Tal vez

Fuente: Trabajo de campo 2021

El 57% de la poblacién encuestada manifest6 que las com-
pras de alimentos y bebidas via online no es un medio muy
factible o seguro debido a que se pueden presentar diver-
sas desventajas al momento de adquirir los productos y
esto genera un grado de inseguridad en la poblacién Oren-
se a la hora de realizar compras en Online; mientras que el
32% si lo considera un medio muy seguro por la situacién
de la pandemia provocada por el virus Covid-19 que se vive
actualmente, mientras que el 1126 no considera nada segu-
ro las compras de alimentos y bebidas via online.

Ante esta realidad de la inseguridad que posee la pobla-
cién orense sobre las compras en linea es importante ge-
nerar mejores estrategias de compra por parte de las em-

Calle et al.

presas de alimentos y bebidas; a fin de generar seguridad
en los clientes. Para ello, Rodriguez, Ortiz, Quiroz & Parra-
les (2020) manifiestan que las compras de los productos
de alimentos y bebidas via online son seguras siempre y
cuando se verifique totalmente la informacion de las em-
presas que brinden este tipo de servicio para poder evitar
caer en cualquier engafio, es por ello que, se recomienda
que los posibles compradores deben de tener muy cuenta
toda la informacién y recomendacion de la empresa o ne-
gocio para que la compra sea eficaz y segura.

llustracién 5: ;Qué aspecto considera mas importante al
realizar compras de alimentos y bebidas por internet?

¢Qué aspecto considera mas al realizar
compras de alimentos y bebidas por internet?

40%

30%
20%
o e

Calidad de
producto

Precio Seguridad Otros

Fuente: Trabajo de campo 2021

El 37% de la poblacién encuestada considera que la cali-
dad del producto al momento de realizar una compra via
online es un aspecto sumamente importante ya que eso
garantiza que el producto sea recomendado y reconoci-
do por las personas, como también a la empresa que lo
comercialice, el 362 manifiesta que la seguridad tanto de
los clientes como de los productos es esencial cuando se
hace este tipo de compras, mientras que el 20% expresa
que el precio es un factor muy importante para hacer uso
del servicio online. Por Gltimo el 7% considera otros as-
pectos que se deben de tener en cuenta cuando se hace
compras de alimentos y bebidas por este medio.

Cabe resaltar que la calidad del servicio o de los productos
que una empresa ofrece es esencial al momento que un
futuro comprador desee realizar la compra, ya que esto
permite la fidelizacién y a su vez la recomendacion del
producto o servicio hacia las demés personas, garantizan-
do la seguridad en la entrega y asi poder lograr la satis-
faccion total del potencial cliente. Para Palomino (2020)
el factor mas importante que se debe de tener en cuen-
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ta para adquirir ya sean productos o servicios por medio
de plataformas digitales es la seguridad que brinda un
establecimiento o una empresa al momento de ofrecer
su servicio, es asi que, se debe garantizar que la imagen
o informacién brindada del producto sea totalmente real
y verificable para que los usuarios se sientan seguros de
realizar la compray su grado de satisfaccion sea adecuada
conforme a lo recibido.

llustracién 6: ;De qué manera usted consigue sus viveres?

¢De qué manera usted consigue sus viveres?

60%
50%
40%
30%
20%

O%.i"ﬁ-l

10%
Redes  Paginas web Por APPS Otros

sociales

Fuente: Trabajo de campo 2021

Durante la pandemia del Covid-19 el 33% de la poblacién
encuestada adquiri6 los viveres por medio de redes so-
ciales debido a que la mayoria de los establecimientos de
tipo alimentos y bebidas hacen uso de este medio para
promocionar sus productos, mientras que el 12% hace
uso de las aplicaciones disponibles que existen en el mer-
cado por las facilidades que brinda para la adquisicién de
los viveres, el 5% expres6 que utilizaron las paginas web
y el 49% de los encuestados manifestaron que adquieren
sus viveres mediante otros medios.

En la actualidad las preferencias de los clientes son cada
vez mas exigentes por lo que esto conlleva a que las em-
presas dia a dia creen nuevas estrategias de publicidad y
a su vez facilite los métodos de compras garantizando la
seguridad y la salud de las personas teniendo en cuenta la
emergencia sanitaria por la cual se esta atravesando. De
acuerdo con Alvarado (2020) la adquisicién de los produc-
tos alimenticios durante la pandemia ocasionada por el
virus Covid-19, ha dado un giro total debido a que las per-
sonas cada vez optan por hacer uso de diferentes medios
que les facilite realizar las comprar sin salir de casa ya que
las medidas de bioseguridad son un factor muy importan-
te para garantizar la salud de las personas y en funcion a
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ello el uso de estas plataformas digitales disminuye los po-
sibles contagios debido a la reduccion de las aglomeracio-
nes entre las personas en los distintos establecimientos
de alimentosy bebidas.

llustracién 7: ;Cree usted que la mejor manera de conse-
guir alimentos es a través de las compras online?

¢éCree usted que la mejor manera de conseguir
los alimentos es a través de las compras

online?
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Fuente: Trabajo de campo 2021

Segln los encuestados, la mayor parte de ellos represen-
tado en un 43,50%, manifest6 que neutralmente la mejor
manera de conseguir alimentos es online. Mientras que el
18,70% indic6 desacuerdo ante las compras de alimentos
online.

Ante ello, es evidente que un gran porcentaje de la po-
blacién encuestada opta por realizar sus compras de
alimentos a través de las diferentes plataformas online,
medios por los que actualmente los servicios de ali-
mentos ofertan sus productos. Cabe recalcar que debi-
do a la situacion de la pandemia, es necesario prevenir
contacto masivo.

Ademés, en la actualidad las redes sociales han cambia-
do de manera extraordinaria las formas de interrelacion
de las personas con la cotidianidad. Falcao Durdo, André ;
Dos Santos, Arthur Jacinto; Avelino, Maria Raquel ; Da Mota
Silveira, Carla Borba (2017) manifiestan que segin un es-
tudio de investigacion realizado en el 2016 por la agencia
global de marketing digital, de los siete billones de perso-
nas que habitan en el planeta Tierra, tres billones y medio
usan internet, y de éstos, unos 2 billones se encuentran
activos en las redes sociales. En base a este contexto es
aceptable que la mayoria de los encuestados opten por
realizar sus compras online y de esta manera evitar la pro-
pagacion del virus.
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llustracién 8: ;Las entregas a su domicilio van con sus
respectivas medidas de bioseguridad?

¢éLas entregas a su domicilio van con sus
respectivas medidas de bioseguridad?

60%
0,
40% >
3 %
20%
0% B0  s%0%
Siempre Aveces Rara vez Nunca

Fuente: Trabajo de campo 2021

De acuerdo a las respuestas obtenidas, se evidenci6 que el
mayor porcentaje de la poblacién encuestada, exactamente
el 53,10% de ellos ha recibido sus compras con las respec-
tivas medidas de bioseguridad, todo esto contra un 5,30%
el cual expresaron que nunca reciben sus productos con las
respectivas medidas. En base a estos datos, esimportante re-
calcar que ante la situacién por la que atraviesa la poblacién
mundial es necesario que se tomen las medidas respectivas
ante la oferta de un producto y mucho maés cuando este pasa
por un proceso de elaboracién muy delicado.

De esta manera, Salas Medina, Navas Alcivar, & Paredes
Nuriez (2021) manifiestan que para la reactivacion de la ac-
tividad turistica a nivel nacional, los establecimientos deben
cumplir con los protocolos elaborados por el Ministerio de
Turismo del Ecuador, entre los lineamientos principales es-
tan: la limpieza, desinfeccion y proteccién personal. En fun-
cion a ello, permitirdn garantizar una adecuada distribucién
de su servicio y por consiguiente el bienestar de sus clientes.

llustracion 9: En una escala del 1 al 10 ;qué tan facil le
resulta hacer compras online de sus alimentos y bebidas?

En una escala del 1 al 10 ¢qué tan facil le
resulta hacer compras online de sus alimentos
y bebidas?
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Fuente: Trabajo de campo 2021
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La poblacién orense encuestada ha manifestado en su ma-
yoria que les resulta facil realizar sus compras de alimentos
y bebidas online, entre las opciones con mayor porcentaje
de eleccién ha sido de 8,9 y 10 dentro de la escala.

Segln los resultados, se evidencidé que debido a la situa-
cién sanitaria a nivel mundial, la poblacién ha optado por
realizar las debidas compras por medios digitales. A pesar
de que algunos establecimientos de alimentos y bebidas
siempre han ofertado sus productos a través de los dife-
rentes medios digitales, en la actualidad, debido a la crisis
de la pandemia se ha extendido la implementacién de las
ventas online. De esta manera se ha reflejado que a la ma-
yoria de la comunidad orense le resulta facil realizar com-
pras de alimentos y bebidas online.

Segln Larios-Gémez, Fisher de la Vega, & Augusto Mon-
teiro (2021) , en la actualidad los consumidores han de-
sarrollado ciertas modalidades de consumir productos o
servicios debido al avance tecnolbgico. De esta manera,
en funcién a la nueva normalidad que vive el mundo, la
comunidad se ha visto en la obligacién de expandir sus
formas de consumir, todo ello gracias a la tecnologia.

llustracién 10: ;Como calificaria el servicio de alimenta-
cién por compras online?

éComo calificarfa el servicio de alimentacién
por compras online?
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Fuente: Trabajo de campo 2021

En funcién a la calificacién sobre el servicio online que
ofrecen los diferentes establecimientos de alimentos y
bebidas, los encuestados han manifestado en un 43,50%
que es muy bueno, seguido de regular con un 34,30%.

Es importante recalcar que presencialmente el servicio
de un establecimiento es importante para que la deman-
da vuelva a requerir de sus servicios. De la misma manera
sucede a través de la oferta online, en la cual suele ser de
mucho maés exigencia por el consumidor.
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De acuerdo al resultado obtenido, se evidenci6 que los es-
tablecimientos de Alimentos y bebidas han cumplido con
los requerimientos que el Ministerio de Turismo (2020) ha
establecido, para salvaguardar la salud y bienestar de la
comunidad ecuatoriana.

llustracion 11: ;Volveria o se motivaria a comprar alimen-
tos de manera online?

dVolveria o se motivaria a comparar
alimentos de manera online?
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Fuente: Trabajo de campo 2021

De acuerdo a los datos obtenidos, la comunidad orense
encuestada ha manifestado en un 71% que si volverian a
realizar compras de alimentos de manera online, mientras
que el 29% no se encuentra motivada a volver a realizar
compras a través de este medio.

Todo ello refleja que en su mayoria la poblacién orense se
encuentra satisfecha por el servicio que ofertan los dife-
rentes establecimientos de alimentosy bebidas, lo cual se
evidencia en la motivacién que tienen de volver a comprar
y consumir sus productos.

Ademas, la pandemia ha obligado a que los consumido-
res demanden sus productos de manera online, los cuales
llegan a la puerta de su casa. De esta manera, los estable-
cimientos de alimentos y bebidas han desarrollado estra-
tegias, las cuales tienen como objetivo principal captar
la afluencia de compra y motivar al consumidor a adqui-
rir sus productos (Mamani Coaquira & Cafnazaca Quispe,
2020).

CONCLUSION

Mediante la investigacion realizada se considera que la
prestacion de los servicios de alimentos y bebidas du-
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rante la pandemia del Covid-19 ha tomado un gran giro
en referencia a las estrategias o técnicas para ofertar
los productos alimenticios, debido a la importancia de
las medidas de bioseguridad que se deben salvaguardar
para garantizar la salud de las personas. Por lo tanto, las
ventas online actualmente son esenciales para la oferta
de los productos o servicios dentro de la planta turisti-
ca y principalmente para lograr un desarrollo turistico
sostenible en el pais.

En funcién a ello, se pudo identificar que el grado de satis-
faccion de la poblacién orense es altamente aceptable de-
bido a que las preferencias de los clientes en cuanto a los
servicios o productos que se ofrecen son atendidos de la
manera mas adecuada, con el fin de brindar mejores pro-
cesos de comercializacién aceptados por dicha demanda.
Ademas, en funcion al grado de satisfaccion por parte de
los consumidores se evidencié que los establecimientos
han acatado los requerimientos que las entidades en
competencia a sus actividades han establecido, permi-
tiendo que la comunidad goce de una nueva experiencia
salvaguardando su bienestary salud.

De esta manera, se observo que la poblacién orense en-
cuestada se estd adaptando a esta nueva modalidad que
ha surgido debido a la pandemia mundial, adoptando
nuevos métodos de consumir; y de la misma forma han
adquirido nuevas experiencias, lo cual los ha motivado a
seguir requiriendo de los servicios de los establecimientos
de alimentos y bebidas de manera online.
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