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PROLOGO

En un entorno de negocios que se encuentra en evolucion constante, los negocios
familiares se enfrentan al desafio de adaptarse a las dindmicas nuevas del mercado para
garantizar su sostenibilidad y crecimiento a largo plazo. La innovacion digital, el
comportamiento del consumidor y el aumento de negocios de la competencia obliga que
estos negocios innoven sus estrategias y optimicen sus procesos. El proyecto de
investigacion titulado “ADMINISTRACION DE SERVICIOS DE DELIVERY Y SU
REPERCUSION EN LA SOSTENIBILIDAD DE NEGOCIOS FAMILIARES
CANTON QUEVEDO ANO 20237, emerge con la finalidad de explorar un fenémeno
de mucha importancia que es la razon por el que los negocios familiares solicitan servicios
de delivery externos para que les realicen sus entregas.

El desarrollo de este objeto de estudio es proporcionar conocimiento relevante que
permita a los duefios de negocios familiares adaptarse a las exigencias del mercado actual,
en un entorno dindmico y competitivo comprender las estrategias para optimizar la
gestion empresarial y que la operatividad sea eficaz se convierte en un elemento
fundamental para el crecimiento y sostenibilidad de estos negocios. En lo personal esta
investigacion representa una experiencia satisfactoria porque ha permitido conocer como
las empresas de delivery contribuyen al crecimiento y sostenibilidad de los negocios

familiares.

Ing. Nancy Vanessa Quinaluisa Moran, M.Sc.
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RESUMEN

El proyecto analiza la administracion de servicios de delivery y su impacto en la
sostenibilidad de los negocios familiares en el cantdn Quevedo. Se sustent 6 en bases
teoricas, conceptuales y legales, y siguié un enfoque cuantitativo, utilizando métodos
inductivos, deductivos y descriptivos. Ademas, se empled técnicas de observacion y
encuestas con guias especificas como instrumentos de investigacion. Los datos fueron
analizados a través de Microsoft Excel que permiti6 identificar el nivel de confiabilidad
del cuestionario que se aplico a los clientes de negocios familiares dando como resultado
0,863 lo que significo que el cuestionario tuvo una excelente confiabilidad. Los resultados
evidenciaron que las empresa de delivery se esfuerzan por realizar las entregas de los
negocios familiares en el menor tiempo posible, los negocios familiares aplican los tres
factores de sostenibilidad dando como resultado que en el factor econémico les genera
mas ingresos por la implementacion de este servicio, el factor social se destaca por la
calidad de los productos/alimentos y precaucién con las entregas, en el factor ambiental
tanto los negocios familiares como las empresas de servicio de delivery no aplican
practicas sostenibles para el cuidado del medio ambiente, la percepcién de los clientes
hacia estos negocios es excelente ya que han logrado consolidarse como un factor clave
en la fidelizacion y satisfaccion de sus clientes. Se sugiere a los negocios familiares poner
en practica medidas ambientales como el uso de empaques reciclables.

Palabras clave: procesos administrativos, empresa, emprendimiento, logistica,

satisfaccion del cliente
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ABSTRACT

This project analyzes the management of delivery services and its impact on the
sustainability of family businesses in the Quevedo canton. It is based on theoretical,
conceptual, and legal foundations and follows a quantitative approach, utilizing inductive,
deductiv, and descriptive methods. It also employs observation techniques and surveys
with specific guidelines as research instruments. The data were analyzed using Microsoft
Excel, which allowed us to identify the reliability level of the questionnaire administered
to family business clients. The result was 0.863, indicating excellent reliability. The
results showed that delivery companies strive to make deliveries for family businesses in
the shortest time possible, family businesses apply the three sustainability factors
resulting in the economic factor generating more income from the implementation of this
service, the social factor stands out for the quality of the products / food and caution with
deliveries, in the environmental factor both family businesses and delivery service
companies do not apply sustainable practices for the care of the environment, the
perception of customers towards these businesses is excellent since they have managed
to consolidate themselves as a key factor in the loyalty and satisfaction of their customers.
Family businesses are encouraged to implement environmental measures such as using
recyclable packaging.

Keywords: administrative processes, company, entrepreneurship, logistics,

customer satisfaction
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INTRODUCCION

Hoy en dia, la gestion de servicios de entrega a domicilio se ha transformado en
un elemento esencial para la supervivencia de negocios familiares, particularmente en el
Cantén Quevedo. El aumento en la necesidad de entregas a domicilio ha motivado a las
compafiias a ajustar sus sistemas operativos, maximizando los recursos y potenciando la
eficacia logistica (Cabrera, 2024).

El servicio de entrega no solo constituye una opcién de crecimiento comercial,
sino que también impacta en la continuidad de los negocios familiares a lo largo de las
generaciones. Elementos como la digitalizacion, la administracion eficaz de costos y la
lealtad de los clientes son cruciales para asegurar la viabilidad de estas empresas
(Villavicencio, 2019).

Ademas, la viabilidad de los negocios familiares en Quevedo se topa con
obstaculos como la ausencia de protocolos organizativos y la resistencia al cambio. La
falta de tacticas definidas puede impactar en la sucesion de empresas y la persistencia en
el mercado (Villavicencio, 2019).No obstante, la incorporacion de practicas de negocio
orientadas al crecimiento sostenible, como la implementacion de tecnologias digitales y
la mejora de procesos, puede potenciar la competitividad y asegurar la estabilidad a largo
plazo (Pérez et al., 2019).

La sostenibilidad segun los principios de la Agenda 2030, abarca los factores
econdmicos, sociales y ambientales, en el factor econémico son el trabajo decente y
crecimiento econdémico (ODS8), industria, innovacién e infraestructura (ODS9),
produccién y consumo responsable (ODS12), en el factor social es fin de la pobreza
(ODS1), salud y bienestar (ODS3) y educacién de calidad (ODS4) y por ultimo en el

factor ambiental agua limpia y saneamiento (ODS6), energia asequible y no contaminante
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(ODS7), accion por el clima (ODS13) y vida de ecosistemas terrestres (ODS15)
(Asamblea General de la ONU, 2015).

El objeto de estudio contiene una estructura capitular que se detalla a
continuacion:

El primer capitulo presenta el marco contextual de la investigacion que expone la
ubicacion y contextualizacion de la problematica, situacion actual de la problematica,
problema general, problemas derivados de la investigacion, delimitacion de la
problematica, objetivos generales y especificos y por ultimo la justificacion.

El segundo capitulo evidencia el marco teorico de la investigacion, el mismo que
posee la fundamentacion conceptual, tedrica y legal que son aspectos importantes para
fundamentar con bases la investigacion.

El tercer capitulo contiene la metodologia de la investigacion, tipos de
investigacion, métodos, construccion metodoldgica del objeto de estudio, poblacion y
muestra, técnicas de investigacion, instrumentos de investigacion, elaboracion del marco
tedrico, recoleccion de la informacidn, procesamiento y analisis de las variables de la
investigacion.

El cuarto capitulo presenta los resultados de la investigacion, se incluye los
resultados y discusiones de la encuesta a los gerentes de empresas de delivery, gerentes
de negocios familiares y encuestas a sus clientes.

El quinto capitulo contiene las conclusiones y recomendaciones de la
investigacién para mejorar el servicio de delivery implementado por los negocios
familiares.

Ademas, se incluye la bibliografia y anexos correspondientes a la investigacion.
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CAPITULO |

MARCO CONTEXTUAL DE LA INVESTIGACION

“No tengas miedo al fracaso.
Ten miedo de no intentarlo.”
Roy T. Bennett



1.1 UBICACION Y CONTEXTUALIZACION DE LA PROBLEMATICA
En los Gltimos afos, la industria de servicios de entrega ha tenido un crecimiento
relevante en el canton Quevedo, credndose una opcion pertinente para el mismo. No
obstante, el desarrollo actual ha generado diversos desafios para este tipo de negocio,
como la ineficiencia en las entregas y gestion de pedidos, que pueden darse a diversas
causas, como: errores humanos, falta de coordinacion y una logistica deficiente. La
correcta gestion del servicio de entrega se ha convertido en un factor clave para garantizar

la satisfaccion del cliente.

El Gobierno Auténomo Descentralizado de Quevedo es el ente principal
encargado de regular y supervisar todos los negocios y actividades que se realizan en el
canton, esta organizacion lleva a cabo un rol relevante en la creacion y aplicacion de
normativas para que los negocios puedan funcionar de una manera legal, el Gobierno
Auténomo Descentralizado de Quevedo no solo regula, también cumple la funcién de
fomentar un entorno agradable en el cual los negocios prosperen de una forma sostenible.
El servicio de entrega obtuvo el mayor impacto debido a la pandemia de Covid
19. En ese periodo, los habitantes preferian no salir de sus hogares con el objetivo de
evitar la propagacion del virus, lo que llevo a optar por utilizar este servicio con el
proposito de cubrir las necesidades diarias, ya sea de un producto o comida. Hoy en dia,
las personas lo utilizan debido a que resulta beneficioso para aquellos que no disponen de
tiempo para ir a un establecimiento de comida o comprar algun articulo. Algunos de estos
negocios comenzaron en familia, lo que permitio poner fin a la crisis econémica que

surgio debido a la pandemia.



En Quevedo existen 586 negocios que se dividen en 14 grandes, 39 medianos, 440
microempresa y 93 pequefios.

Los negocios familiares carecen de delivery propio para realizar sus entregas, al
no contar con este servicio obliga a estos negocios a recurrir a empresas externas que se
especialicen en entregas, por lo consiguiente genera un gasto adicional porque tienen que
pagarles a las empresas que realizan este servicio para que el producto llegue hacia el
cliente final.

1.2 SITUACION ACTUAL DE LA PROBLEMATICA

La demanda de servicios de delivery en Quevedo muestra un crecimiento
relevante continuo y se ha consolidado como una parte esencial en el mercado local, por
lo consiguiente ha incentivado a muchos negocios familiares a reconocer la importancia
de insertar esta modalidad en sus operaciones, siendo el delivery una oportunidad para
mejorar su alcance y causar satisfaccion al cliente por el servicio ofrecido. Asimismo, se
encuentran con retos como la adaptacion de tecnologias digitales, mantener una logistica
eficiente para llevar a cabo el servicio y competir con plataformas de delivery que tienen
gran prestigio.

Se cree que el servicio de delivery impacta de una manera negativa en la
puntualidad porque se puede presentar diversos contratiempos por parte de la persona
encargada de realizar la entrega, estos inconvenientes se dan por el mal estado de las
carreteras, en el caso de los alimentos pueden llegar aplastados o perder la frescura
durante el tiempo que se hace el proceso de entrega.

Por lo consiguiente los negocios familiares que solicitan empresas que se dedican
al servicio de delivery enfrentan un desafio relacionado con la calidad del servicio que

brindan. Esta situacion se ha convertido en algo preocupante ya que los negocios



familiares dependan de empresas de servicio de delivery puede ocasionar insatisfaccion
en la experiencia del consumidor por lo que impactaria de manera negativa su reputacién
e incluso perder clientes.
1.3 PROBLEMA DE INVESTIGACION
1.3.1 Problema general
¢Como incide la administracion de servicios de delivery en la sostenibilidad de
negocios familiares cantén Quevedo afio 2023?
1.3.2 Problemas derivados
e ;Qué factores afectan en la puntualidad, entrega y calidad del servicio de delivery
en los negocios familiares canton Quevedo afio 2023?
e Cuales son las dificultades para mantener la sostenibilidad de los negocios
familiares debido al impacto de los factores econdémicos, sociales y ambientales
canton Quevedo afio 2023?
e ;Qué ocurre cuando no se brinda un excelente servicio de delivery implementado
en los negocios familiares cantén Quevedo afio 2023?
1.4 DELIMITACION DEL PROBLEMA
Campo: Administracion, servicio
Area: Ciencias sociales y ciencias administrativas
Linea: Servicio, logistica, entrega, transporte, emprendimiento y negocios familiares
Lugar: Canton Quevedo

Tiempo: noviembre. 2024 — junio. 2025



1.5 OBJETIVOS
1.5.1 Objetivo general
e Analizar la administracion de servicios de delivery y su repercusion en la
sostenibilidad de los negocios familiares canton Quevedo afio 2023.
1.5.2 Objetivos especificos
e Diagnosticar la administracion de los servicios de delivery para la sostenibilidad
de negocios familiares en el canton Quevedo afio 2023.
o Identificar los factores de sostenibilidad y su incidencia en la administracion de
servicios de delivery implementados en los negocios familiares cantén Quevedo
afio 2023.
e Determinar la percepcion de los clientes en relacion con los servicios de delivery
implementados en los negocios familiares canton Quevedo afio 2023.
1.6 JUSTIFICACION
La razdn principal por la que se desarrolld el presente estudio incluye cémo la
adopcion de servicios de delivery repercute en los negocios familiares para que estos
realicen el servicio de entrega por ellos, dando como consecuencia una relevancia en el
ambito de desarrollo social y econdémico del canton. La eficiencia de la logistica se basa
en la capacidad de realizar las entregas en el menor tiempo posible lo que permite que los
negocios familiares tengan acogida ya que brindando un excelente servicio de delivery
adquirido por estos negocios, los clientes adquiriran productos por el excelente servicio
que la empresa de entrega esta realizando.
El objeto de estudio brinda un impacto relevante en el &mbito local y académico,
en el cantdn la investigacion beneficia con conocimiento a los duefios de negocios

familiares con la finalidad adaptarse a las exigencias del mercado actual y atomar mejores



decisiones. En el ambito académico contribuird a la elaboracién de un marco referencial

para promover herramientas que beneficien a los negocios familiares.



CAPITULO 1l

MARCO TEORICO DE LA INVESTIGACION

“Cuando algo es lo
suficientemente  importante,
hazlo. Incluso cuando todo
este en tu contra.”
Elon Musk



2.1 FUNDAMENTACION CONCEPUTAL
2.1.1 Gestion

La gestion es un procedimiento crucial en las organizaciones que conlleva la
eficaz coordinacion de acciones para valorar, establecer y lograr la misién de la
organizacion, maximizando la utilizacidn de los recursos existentes. Este procedimiento
incluye la planificacion, en la que se definen metas y tacticas; la organizacion, que reparte
recursos y otorga responsabilidades; la direccion, que promueve la toma de decisiones y
el liderazgo; y el control, que monitorea el rendimiento y modifica estrategias para
incrementar la eficiencia. Una gestion eficaz no solo incrementa la productiva y reduce
gastos, sino que también promueve la sostenibilidad, la innovacion y la habilidad para
ajustarse en ambientes variables, asegurando el desarrollo y la competitividad de la
organizacion a largo plazo (Ropa & Alama, 2022).

La gestion se puede definir como un conjunto de acciones 0 pasos que se realizan
para alcanzar un objetivo determinado, siempre buscando maximizar la efectividad y la
eficiencia en el uso de los recursos que una empresa tiene disponible. El propoésito de la
gestion es lograr una meta mejorando lo méximo que se pueda los recursos que se
encuentran disponibles. Es un conjunto de labores que se ejecutan para acometer un fin
propuesto con antelacion. Al actuar como una herramienta fundamental para conseguir
los objetivos, la gestion se transforma en un elemento fundamental en cualquier sentido
(Westreicher, 2024).

2.1.2 Gestion administrativa

La gestion administrativa es el procedimiento esencial que posibilita a una

organizacion o entidad lograr sus metas y alinearse con su mision a través de una eficaz

planificacion estratégica. Para alcanzar este objetivo, se deben tomar decisiones



fundamentadas que optimicen la utilizacion de los recursos existentes y promuevan la
creacion de estrategias apropiadas. Esto conlleva el uso de métodos de administracion,
instrumentos organizativos y saberes especializados para reconocer y superar los
obstaculos que puedan presentarse en la trayectoria hacia la realizacion de la vision
institucional (Pacheco, 2023).

La gestion administrativa es un factor relevante en una organizacion, esta se
encarga de fomentar la direccidn, coordinacion e implementacion segura de los objetivos
y politicas establecidas por la empresa. Esta disciplina permite garantizar que los
objetivos propuestos se alcancen de una forma segura y efectiva para asegurar la
sostenibilidad y crecimiento de la organizacion. La gestion administrativa no solamente
se enfrasca a la supervision de labores, sino también genera un ambiente que prime la
adaptabilidad, innovacion y la eficiencia en base a los desafios del entorno empresarial
(Peralta et al., 2023).

2.1.3 Administracion

La administracion consiste en una serie fundamental de métodos y procesos
esenciales disefiados para lograr el éxito y sostenibilidad de una empresa. Este conjunto
incluye cuatro pilares fundamentales que son la planeacion, organizacion, direccion y
control de todo tipo existente de recursos abarcando tanto los humanos como los
materiales. El principal objetivo de los cuatro procesos es alcanzar el maximo
aprovechamiento de los recursos para lograr las metas establecidas propuestas por la
empresa (Torres, 2020).

La administracién es una disciplina relevante en una empresa, se centra en el
manejo eficaz y eficiente de los recursos que estan a disposicion para lograr los objetivos

previamente establecidos. Este procedimiento no solo se limita a la asignacién vy



organizacion de recursos, también involucra una secuencia de decisiones bien
fundamentadas y actividades estratégicas disefiadas que aseguran el buen funcionamiento
y evolucién de la entidad, por medio de la administracién se fomenta un enfoque que
facilita el cumplimiento de tareas (Quiroa, 2024b).

2.1.4 Empresa

La empresa es una unidad de produccion, es decir, un vinculo sistematico de
recursos financieros, técnicos, humanos y de informacion que le accede a participar de
una manera activa en el proceso econémico de la compafiia. Este se desarrolla en la
estructura econdémica de la empresa, que constituye el desarrollo de la organizacion y esta
formada por los factores y elementos que estan relacionados de forma dinamica y
elaboran un conjunto relativamente perenne en espacio y tiempo (Méndez, 2020).

La empresa es una entidad clave tanto en el &mbito social como en el econdmico,
actia como un pilar de desarrollo que combina factores de produccion como la tecnologia
que impulsa la eficiencia y la innovacidn, el trabajo que representa la mano de obra, el
capital que es el factor econdémico y los recursos naturales con la finalidad de obtener
bienes y servicios los cuales son elaborados para ponerlos a disposicion hacia los clientes
quienes hacen uso de ellos con el objetivo satisfacer sus deseos y necesidades (Garcia,
2020).

2.1.5 Direccién empresarial

El proceso de manejo de recursos en una organizacion es un conjunto que
constituye un enfoque integral que adjunta actividades cuidadosamente planificadas que
buscan dirigir con eficacia los diferentes bienes productivos de la entidad que son los
materiales que son fundamentales para la elaboracion de productos, el capital que financia

las operaciones, el personal que brinda conocimientos y habilidades para la elaboracion
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de tareas y la tecnologia que mejora los procesos a través de la innovacion. Este método
tiene como objetivo obtener las metas propuestas por la empresa con mayor eficiencia
(Arguello et al., 2020).

La direccion empresarial es el proceso fundamental en una entidad en la que se
administran y gestionan todos los recursos disponibles de una empresa de manera efectiva
y eficiente para lograr alcanzar los objetivos establecidos por la gerencia. Este
procedimiento no se limita solo a la asignacion de recursos, también interviene la
planificacién, organizacion, direccidn y control de las actividades mas importantes para
que la empresa funcione con el objetivo de cumplir las metas propuestas (Westreicher,
2020).

2.1.6 Empresas familiares

Es una organizacion creada a través de un lazo familiar que influye en las politicas
de la entidad como sus objetivos e intereses. La familia accede a crear una asociacion
interfamiliar con la finalidad de conformar diferentes tipos de sociedad empresarial. Esta
empresa tiene la ventaja de ser un negocio de parientes cercanos por lo consiguiente va a
existir confianza porgue no se trata de personas particulares, también puede haber peleas
familiares las cuales van a afectar la reputacion de la empresa y poniendo en riesgo la
continuidad de la misma en el mercado (Mufioz et al., 2020).

Las empresas familiares han jugado un papel crucial en el progreso econémico y
social a través de la historia, jugando un papel esencial en la creacion de puestos de
trabajo, la reparticion de riqueza y el robustecimiento del entramado empresarial. Desde
las sociedades preindustriales, estas organizaciones han funcionado como fundamentos
para la produccion y el comercio, progresando con el tiempo hasta transformarse en el

tipo de organizaciébn mas habitual a escala mundial. Su alcance comprende varios
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sectores, desde pequefias y medianas empresas hasta grandes corporaciones que han
conseguido superar generaciones, ajustandose a las variaciones del mercado y
preservando su caracter familiar (Encinas, 2022).

2.1.7 Sostenibilidad en empresas familiares

La sostenibilidad ha surgido como un factor de preocupacion fundamental
principalmente para las empresas familiares, afectando a las pequefias y medianas
empresas. Estas organizaciones debido a que estan orientadas a largo plazo y su
compromiso intergeneracional; adoptan préacticas sostenibles con el objetivo de asegurar
la prosperidad y continuidad a lo largo de las generaciones. Aparte de las practicas
ambientales, estas entidades consideran también factores econdmicos y sociales por lo
que lleva a la toma de decisiones para favorecer el bienestar de las partes involucradas y
la sociedad en general (Franco et al., 2024).

Las empresas familiares tienden a adoptar estrategias sostenibles con la finalidad
de mantener el legado familiar y garantizar su continuidad en el mercado por muchos
afios. No obstante, las pequefias y medianas empresas familiares constantemente se
encuentran limitadas de conocimientos y recursos sobre la sostenibilidad lo cual dificulta
su implementacidn efectiva de practicas sostenibles por lo consiguiente se puede generar
una desventaja competitiva frente a empresas grandes con mayor rentabilidad (Lenguaza
etal., 2024).

2.1.8 Innovacion en empresas familiares

La innovacion se ha transformado en un pilar relevante con la finalidad de
garantizar no solamente la sostenibilidad sino también la competitividad de las empresas
familiares a largo plazo, las organizaciones familiares desempefian un papel importante

en el &mbito econdmico a nivel local y mundial; constantemente se enfrentan a retos en
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relacion con su estructura jerarquica que abarca los valores de la familia, gestion
intergeneracional y la resistencia al cambio (Franco et al., 2024).

La actual situacion en base a la innovacion en estas entidades, ha causado un auge
notable caracterizado en una evolucién ascendente en los Gltimos tiempos, este avance
refleja un reconocimiento creciente de la relevancia de la innovacién como un factor
importante para el crecimiento continuo, la sostenibilidad y la competitividad. Estas
organizaciones comunmente percibidas como empresas con procesos y estruct uras
conservadores han innovado su vision hacia adopcion de nuevas tecnologias obteniendo
un mayor rendimiento en los cambios que se puedan dar en sus procesos (Navarro et al.,
2020).

2.1.9 Emprendimiento

El emprendimiento juega un papel crucial en el progreso de cualquier nacion, pues
no solo fomenta la innovacion y la satisfaccion de las demandas del mercado, sino que
también influye directamente en la creacién de puestos de trabajo y el desarrollo
econémico. Los emprendedores, al detectar oportunidades y convertir conceptos en
proyectos factibles, aportan a la transformacion de los sectores de produccion y a la
diversificacion econdmica. Ademas, la iniciativa empresarial es fundamental para la
elaboracion de politicas publicas que promuevan un ambiente propicio para la formacion
y sostenibilidad de nuevos emprendimientos, simplificando el acceso a financiacion,
educacion y redes de respaldo. También desempefia un papel crucial en la formacion de
una sociedad mas inclusiva, fomentando la participacion justa de diferentes colectivos en
el entorno corporativo y disminuyendo obstaculos estructurales que dificultan el

crecimiento de iniciativas de emprendimiento (Avila, 2021).
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El emprendimiento va mas alla que crear y controlar una empresa, ya que se trata
de un proceso dindmico de cambio e innovacion que transforma ideas en realidades
capaces de crear impacto en algunos ambitos y suele conllevar un nivel de riesgo mayor
que el que comUnmente se asocia con poner en marcha una empresa tradicional y puede
implicar algo méas que valores econdmicos abarcando aspectos culturales, personales y
sociales permitiendo una interconexion entre el crecimiento colectivo e individual (Sabry,
2024).

2.1.10 Calidad del servicio

La calidad del servicio es un factor importante para medir el éxito de una empresa,
permite comprobar si las expectativas, deseos del consumidor y necesidades han sido
satisfechas de forma efectiva. La satisfaccion del cliente esta atada a la calidad del
servicio prestado ya que un servicio que cumpla con los estandares de una persona
asegura una positiva experiencia para el consumidor, es un indicador de que si el cliente
volverd a adquirir de nuevo el servicio. Garantizar un nivel alto de satisfaccion requiere
una orientacién constante en la mejora de la calidad del servicio prestado (lzquierdo,
2021).

La calidad del servicio se refiere a todos los aspectos que son primordiales para
causar satisfaccion en el consumidor, ofrecer un servicio de calidad involucra no solo
cumplir con las expectativas del cliente, mas bien superarlas, se lo logra por medio de una
profunda compresion de deseos y necesidades por parte del cliente. La calidad del servicio
no solo crea fidelidad en los clientes, también fortalece el prestigio de la entidad

afianzandola como una opcion preferida en el mercado (Silva et al., 2021).
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2.1.11 Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente tiene relacion con la gestion empresarial y marketing,
representa el nivel de satisfaccion de perspectivas de un consumidor tras recibir un
producto o servicio. Este grado de cumplimiento se deduce haciendo una comparacion
entre el valor percibido por el cliente con las expectativas que en si mismo tenia antes de
obtener el producto o servicio. La satisfaccion al cliente no solamente mide los aspectos
tangibles como la calidad de un producto, también aspectos intangibles como la atencién
al cliente (Gonzélez et al., 2023).

La satisfaccion es el primer efecto detectado en una transaccion, en caso de no
encontrarlo el usuario buscara otra oferta. Para lograr satisfaccion en el cliente se necesita
dar al producto calidad la cual debe comprometerse con la misma, esto es parte de la
estrategia de posicionamiento de una organizacién y se manifiesta en la demanda de su
producto. La calidad no solamente es una caracteristica de un producto, también es un
elemento diferente que refleja la capacidad de la organizacion para satisfacer las
necesidades de clientes (Silva et al., 2021).

2.1.12 Proceso de decision de compra

Es un proceso racional en el cual los potenciales clientes y compradores
experimentan sensaciones distintas y atraviesan diferentes fases con la finalidad de
realizar una evaluacion del producto o servicio que esta adquiriendo para satisfacer una
necesidad especifica. Este proceso de compra es importante en las organizaciones porque
les permite entender de una mejor manera como actéan sus clientes y llevar a cabo
estrategias de ventas. El proceso de compra no solo mejora la capacidad de las
organizaciones para satisfacer a sus clientes, también fortalece su posicionamient o

competitivo y brinda fidelidad a largo plazo a sus usuarios (Sornoza et al., 2021).
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El proceso de decision de compra es una sucesion de fases que una persona
atraviesa cuando desea adquirir un servicio o producto. Este recorrido puede comenzar
con un individuo que desde el comienzo es alguien ajeno a la oferta que se encuentra
disponible, pero a medida que progresa en su indagacion de informacion se convierte en
un cliente que realiza la compra. Este proceso no solo refleja un cambio en el
comportamiento del comprador, también ofrece a las empresas una oportunidad para
fomentar en la decision a través de estrategias de marketing que enlacen con las
expectativas y necesidades del consumidor (Sordo, 2023).

2.1.13 Servicio de delivery

El servicio de delivery en las organizaciones es una de las estrategias de canales
de distribucion que permite reducir los costos, acrecentar la eficiencia en el servicio de
atencion que se le estd dando al usuario para hacer mas facil el proceso de compra; consta
en formar mecanismos con el objetivo de realizar la entrega de productos desde el punto
de partida hasta el cliente final, se debe llegar a un acuerdo con la persona que ha
adquirido el servicio de como va a realizar el pago y el tiempo que dure el proceso de
entrega (Sornoza et al., 2021).

El servicio de delivery es una actividad fundamental que posee un elemento
importante de la logistica conocida como distribucion, su principal objetivo es cerciorarse
que los productos lleguen de forma eficiente y efectiva desde el punto de produccidn hasta
llegar al consumidor final; este procedimiento es importante porque coordina de una
manera Optima los recursos y rutas para minimizar costo y tiempo, lo cual genera
satisfaccion en la persona por el servicio de entrega que la empresa brinda, por el cual se

desea saber si este ha cumplido las expectativas del usuario o no (Mora, 2024).
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2.1.14 Ruta de reparto

Es la trayectoria que un vehiculo realiza su recorrido al transportar productos
constituye un elemento importante en la logistica del transporte desde un punto de origen
donde se carga el vehiculo con productos que seran destinados a la entrega, ejecutando el
servicio de entrega hasta regresar vacio al lugar que inicio el reparto. Se necesita una
apropiada gestion del transporte para sacarle provecho a los recursos de la entidad,
cumplir las metas marcadas y brindar flexibilidad que permita acoplarse a los
requerimientos de los clientes (Castell, 2021).

Las empresas de delivery han adoptado este sistema como parte de su modelo para
operar, en los cuales se preparan los encargos que han realizado los clientes, la persona
encargada de efectuar la entrega va repartiendo de acuerdo al orden que van llegando los
pedidos, para gestionar esta labor es importante hacer el servicio lo mas pronto posible
con la finalidad de satisfacer al cliente. Ofrecer un servicio efectivo y agil no solo promete
satisfaccion en la persona, también refuerza la fidelidad y confianza hacia la entidad
(Flamirique, 2024).

2.1.15 Logistica

La logistica es un proceso que conlleva un proceso clave en la gestién de la cadena
de suministro que intervienen una serie de actividades enlazadas con la finalidad de
garantizar que el producto llegue al cliente final; este procedimiento integra la
planificacién, implementacion y control eficiente y efectivo el almacenamiento y flujo de
los inventarios, asi como la informacion relacionada desde el punto de origen al punto de
venta con la finalidad de cumplir los requisitos y expectativas del cliente final

(Castellanos, 2021).

17



La logistica es un componente relevante dentro de la cadena de suministro, ya que
su funcion principal es asegurar de que los bienes lleguen a los clientes de forma oportuna
y eficiente en un tiempo determinado enfocandose primordialmente en el transporte de
productos desde la produccion hacia el consumidor final garantizando una exitosa
entrega. La logistica es clave para tener conexion entre empresas con consumidores para
contribuir al éxito de la empresa en un entorno competitivo (Arango et al., 2020).

2.1.16 Proceso operativo

El proceso operativo es un factor importante que impacta de forma positiva en la
eficiencia en el servicio de delivery que estd ligado a la calidad del servicio que una
empresa presta. Este proceso se compone de una secuencia de operaciones enlazadas que
son importantes para que el proceso tenga éxito. Llevar a cabo el procedimiento operativo
primero se recepta la mercaderia la cual involucra que se verifique, registre y revise que
esta misma llegue en éptimas condiciones (Cantero et al., 2021).

Con el proceso operativo inicia la etapa final en el cumplimiento del acuerdo
estipulado con el proveedor, iniciando con la recepcién de una orden de compra por parte
de una persona responsable. Este paso se centraliza en los procedimientos de llegada de
mercaderia adquirida, durante el presente periodo se hace una serie de acciones
fundamentales para garantizar la recepcion correcta y manejo de la mercaderia. Estas
actividades no solo son relevantes para la correcta gestion de mercaderia, también
contribuye a fortalecer la relacion entre empresa y proveedor (Arenal, 2022).

2.1.17 Sostenibilidad

Es la necesidad de buscar un equilibrio entre la economia, ecologia y sociedad

para alcanzar un gran desarrollo de la humanidad y sociedad en el futuro. El

emprendimiento es la responsabilidad permanente de la organizacion por lo que sus
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procedimientos son legales y ayudan al desarrollo econémico. Las iniciativas de las
empresas no solo fomentan el crecimiento econémico, también fomentan practicas
sostenibles las cuales son importantes para iniciar una sociedad con equilibrio y
consciente de los desafios a largo plazo (Chisaguano et al., 2021).

Es el progreso que trata de satisfacer las exigencias de la generacién actual sin
comprometer la capacidad de talento de las futuras generaciones con el objetivo de
complacer sus propias exigencias con la finalidad de causar fidelidad en el cliente y
regrese en un futuro para volver a adquirir el producto en la empresa. Este compromiso
con la sostenibilidad y satisfaccion del cliente no solo brinda beneficios a la organizacion
en el mundo actual, también contribuye a un desarrollo en la sociedad en un largo plazo
(Da Costa, 2023).

2.2 FUNDAMENTACION TEORICA
2.2.1 Origenes de la administracion

La administracion ha jugado un papel crucial en la evolucién humana, desde las
primeras comunidades némadas hasta las grandes civilizaciones. Durante la época
primitiva, los individuos coordinaban la caza, la recoleccion y la edificacion de albergues
para subsistir. Con el crecimiento de la agricultura y el comercio, la administracion de
recursos y la organizacion de trabajos se intensificaron. Antiguas civilizaciones como la
egipcia, griega y romana establecieron sistemas de gestion territorial, impuestos e
infraestructura, estableciendo asi los cimientos de la administracion contemporanea
(Quiroa, 2024a).

Los origenes de la administracion y su evolucion corresponden con la innovacion
industrial, cientifica y tecnolégica alcanzado por el ser humano. A pesar que aumentaban

las infraestructuras de produccion como parte de su mismo desarrollo y evolucion era
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importante elaborar modelos de gestion que faciliten gestionar fuerzas de produccién
creando empresas. Las organizaciones tenian la mision de ejecutar las demandas para
lograr los objetivos establecidos por la entidad, tenian un nivel bajo de complicacion
dedicandose en un sitio especifico del saber. Al empezar a existir distintos grupos en el
entorno de la entidad, se formaban grupos de personas laborando en la realizacién de los
objetivos empresariales con distintas funciones y de diferentes fases culturales (Arguello
et al., 2020).

2.2.2 Etapas de la gestion administrativa

Etapa de planificacion: Es el primer elemento a desarrollar en el proceso de
administracion. Su propdsito es establecer diagnosticos organizativos, metas, objetivos y
presupuestos. Esta fase define los procedimientos y politicas que permiten el
funcionamiento de la empresa. Su caracteristica es que debe ser preciso estableciendo las
metas por cumplir por la entidad en un tiempo determinado de tal forma que la
planificacién corresponda a los objetivos a alcanzar por la organizacion.

Etapa de organizacion: Este proceso estd conformado por una serie de reglas,
cargos, comportamientos y estructuras que deben respetar las personas involucradas
dentro de la empresa. La funcion primordial de esta etapa es coordinar y disponer los
recursos que la entidad tenga disponibles ya sean financieros, humanos y materiales. Esta
fase facilita una manera adecuada para trabajar de forma correcta entre todo el equipo de
trabajo.

Etapa de direccion: Es el proceso administrativo que percibe la influencia del
administrador en la elaboracion de planes, consiguiendo respuesta positiva de sus

trabajadores a traves de la supervision, motivacion y comunicacion. La fase de direccion
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comprende como funcion importante la forma de obtener los objetivos de la entidad a
partir de las funciones que realiza el personal en las diferentes areas de la organizacion.

Etapa de control: Esta presente en todas las etapas del proceso administrativo.
Se vincula con los demas procesos que son la planificacion, organizacion y direccion que
permite alcanzar los objetivos establecidos por la empresa. Esta etapa fiscaliza la
implementacion de la planificacién, adecuado clima laboral y recursos materiales
(Arguello et al., 2020).

Las etapas de la gestion administrativa poseen cuatro fases que son la
planificacién, organizacion, direccion y control.

Fase de planificacion: En esta etapa, se lleva a cabo un procedimiento estratégico

y minucioso en el que se programan todas las tareas a realizar dentro de la empresa, esta
etapa es importante porque establece las directrices para el correcto funcionamiento de
operaciones, también soluciona asuntos criticos que con el pasar del tiempo se ejecutaran.
Fase de organizacion: En esta etapa se establece de forma meticulosa de qué
manera se llevaré el proyecto, estableciendo responsabilidades y distribucion organizativa
necesaria para que al momento de ejecutar la fase sea eficiente. En esta etapa es
importante designar las funciones en los trabajadores para que cada uno de ellos los
realice de la mejor manera y asi lograr el éxito en la empresa.

Fase de direccion: Esta etapa no solo se encarga de las acciones planificadas sino
también del mantenimiento y supervision del orden y estructura que se necesita para el
éxito de las funciones en la empresa. Esta fase se involucra un sin numero de
responsabilidades y actividades importantes para que la entidad cumpla con sus objetivos

propuestos.
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Fase de control: Esta etapa es fundamental porque realiza un seguimiento y
monitoreo minucioso de directrices fiables que permitan controlar que se obtendran los
objetivos propuestos por la empresa sean alcanzados de forma eficiente y efectiva
(Hernandez et al., 2023).

2.2.3 Importancia de la administracion

Una de las maneras mas faciles de administracion se da en la sociedad
practicamente en el hogar, mientras que las mas dificiles es la administracion publica. La
administracion no sélo aparecié con la humanidad, sino que engloba los ambitos
geograficos y por su caracter universal se da en cualquier lugar donde exista un organismo
social. Existe la administracion porque:

e Ofrece efectividad en los esfuerzos humanos.

e Ayudaa agilizar la seleccion y manejo de personal, dinero, equipos materiales y
relaciones humanas.

e Se mantiene al frente de las condiciones cambiantes.

e Brinda creatividad y prevision.

La administracion se da donde sea que exista un organismo social, el éxito de una
empresa depende directamente de su buena administracion de los elementos humanos,
materiales, etc con los que esta misma cuenta.

Estas son las ventajas que brinda la administracion y que dan relevancia para las
empresas.

e Implementa y genera conocimiento importante sobre la manera precisa de la
optimizacion. y uso de recursos con los que se cuenta para dirigir a la entidad.
e Otorga efectividad a los esfuerzos de las personas.

e Permite el crecimiento de las empresas.
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Genera informacion importante sobre la correcta forma de tratar los recursos de
operacion sobre todo el personal que labora, los cuales son un elemento
fundamental en cualquier entidad y que deben ser bien cuidados.

Mide el desempefio y crea informacion importante para hacer cambios pertinentes
que mejoren la productividad de las empresas.

Reduce los costos de operacion (Sanchez, 2021).

La administracion es importante para el desarrollo de actividades que realizan

tanto las empresas como las personas, a continuacion, se da a conocer la importancia de

la administracion:

Brinda eficiencia y efectividad a los esfuerzos de las personas que realizan alguna
actividad profesional o personal.

Permite obtener los mejores recursos, asi como las excelentes relaciones humanas.
Ayuda a adaptar o mantener cualquier actividad empresarial o personal sin
importar las condiciones cambiantes del entorno.

Proporciona creatividad y prevision en las actividades que se suelen desarrollar

(Torres, 2020).

2.2.4 Funcion empresarial

Para alcanzar los objetivos propuestos, las organizaciones deben realizar

diferentes actividades las cuales son el producto de una secuencia de funciones, a

continuacion, se las detalla:

Funcion de compra o aprovisionamiento: Consiste en adquirir productos

terminados y materias primas ya sea a través de una organizacién industrial o comercial.

Funcion de produccion: Abarca todo el proceso de transformar las materias

primas o los productos intermedios en aquellos bienes que vende la organizacion.
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Funcién comercial: Toda empresa esta direccionada al mercado donde se
adquieren sus servicios o productos, por lo consiguiente dentro de esta funcion se
encuentra la comercializacion de productos.

Funcion de recursos humanos: Engloba lo relativo a la gestion, seleccion y
administracion del personal que brinda sus servicios a la entidad.

Funcién administrativa: Aqui se destaca la funcion de direccion de la empresa,
que se encarga de la gestion y organizacion de la misma.

Funcién financiera: Toda organizacion necesita dinero para pagar los gastos
corrientes des actividad, adquirir mercancias y realizar otras inversiones. La obtencion de
esos fondos constituye lo que se llama funcién financiera.

Funcién de investigacion y desarrollo: A medida que aumenta la competencia
entre las empresas, se otorga mayor importancia a la investigacion (Garcia, 2020).

Una funcidn empresarial es un proceso que las empresas realizan, Cuando se
administra un negocio es importante realizar varias funciones que no tienen nada que ver
de forma directa con el servicio o producto que se ofrece (Melara, 2022).

Una de las caracteristicas mas relevantes de las funciones empresariales es la
consecuencia que pueden tener en los resultados de la entidad. Es de suma importancia
gue una organizacién tenga conocimiento sobre qué tipo de funcién empresarial esta
llevando a cabo para determinar qué procedimiento debe evaluarse primero al intentar
aumentar sus ganancias.

A continuacion, se da a conocer los roles de las empresas:

e Funciones técnicas, relacionadas con la elaboracion de productos o servicios de la
entidad.

e Funciones comerciales, relacionadas con la compra, la venta o el trueque.
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e Funciones financieras, relacionadas con la investigacion y administracion
financiera.

e Funciones de seguridad, relacionadas con la seguridad y proteccion de los
productos y clientes.

e Funciones contables, relacionadas con los registros, balances, estadistica, costos

e inventarios.

e Funciones administrativas, relacionadas con la integracion de las funciones en la

direccion (Melara, 2022).

2.2.5 Importancia del delivery

Radica en transportar productos y servicios que las personas desean adquirir hasta
el lugar que ellos se encuentran brindando garantia, seguridad y lo mas importante higiene
durante el proceso de entrega. Para las personas duefias de negocios que se dedican a
realizar este servicio es un reto relevante de atrapar el mercado de envios a domicilio. Las
empresas deben implementar la innovacién para que estas respondan a las expectativas
de los usuarios para fomentar confianza en la marca que estan adquiriendo y fidelidad a
la empresa (Sornoza et al., 2021).

La eficacia y rapidez en el delivery de bienes hasta los hogares se ha convertido
en factores relevantes que brindan una ventaja competitiva relevante para los negocios en
el mercado actual. Estos elementos no solo responden a las expectativas de los clientes
los cuales aprecian la puntualidad y rapidez en el servicio. Un excelente servicio de
delivery no solamente es atractivo para las personas que lo adquieren, sino que también

representa un modelo de operacion eficiente y sostenible (Diaz, 2020).
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2.2.5.1 Evolucion del servicio de entrega

Hoy en dia, el servicio de entrega a domicilio continta existiendo tal y como se
lo conoce. Sin embargo, desde el comienzo del nuevo siglo y con la aparicion de las
paginas web, las compafiias pudieron comercializar sus productos de forma mas efectiva
a través de internet, aunque a veces esto no resultaba agradable para el cliente debido a
que no era lo que habia solicitado. En la actualidad, con la aparicién de los smartphones
y la generacion Y, Z, que son individuos que nacen con la tecnologia en sus manos,
impulsé el crecimiento exponencial de este tipo de servicios. Esto se debe a que se pueden
realizar desde cualquier teléfono movil que posea estas aplicaciones desde cualquier sitio,
proporcionando méas detalles que permitan al usuario experimentar una gratificante
satisfaccion al realizar su compra (Yagual, 2021).
2.2.5.2 Calidad de servicio de entrega

La calidad del servicio, un sistema crucial que las empresas utilizan para fortalecer
su liderazgo y su presencia en el mercado, tiene como objetivo primordial satisfacer a los
clientes proporcionandoles una experiencia inigualable que satisfaga sus expectativas. La
calidad del servicio se fundamenta en guiar a los clientes garantizando que el servicio
proporcionado sea personalizado al momento de cubrir una necesidad. En el &mbito del
servicio de entrega, estos principios cobran una relevancia especial. Llevar a cabo las
entregas en el menor tiempo posible es un elemento crucial para que el cliente disfrute de
una experiencia gratificante. Esta habilidad no solo potencia la imagen del negocio, sino
que también fortalece la lealtad de sus clientes que aprecian la fiabilidad y eficacia del

negocio (Duran et al., 2017).
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2.2.6 Caracteristicas de las empresas familiares

Son las decisiones empresariales que estan encargadas de la familia, si bien la
direccion y responsabilidades son adoptadas por ciertos miembros, el vinculo familiar
también interactia con la actividad empresarial. La cultura organizacional y el marco
legal son factores que forman variaciones en las empresas familiares, existe dificultad de
conformar y establecer su personal de trabajo por lo consiguiente influye tanto en los
valores éticos que son con los que se identifican cada trabajador como en el desempefio
laboral (Mufioz et al., 2020).

Las empresas familiares pueden ser variadas ya sea desde emprendimientos,
oficios o pequefios comercios incluso organizaciones multinacionales, tomando en cuenta
eso las caracteristicas de estas empresas son:

e Una o mas familias son las que poseen el porcentaje mayor de las acciones y
controlan las decisiones que se llevaran a cabo en la entidad.

e Las familias que son duefias pueden traspasar sus acciones a sus sucesores como
herencia, por ese motivo estas empresas pueden pasar de generacion en
generacion de una misma familia.

e Los cargos directivos son ocupados por miembros de una misma familia.

e La atencién al cliente por parte de estas empresas es de gran prestigio a
comparacion de corporaciones grandes porque es una estrategia que poseen para
obtener una ventaja diferente y asi tener competitividad en el mercado (Azkue,
2023).

2.2.6.1 Esencia de la empresa familiar
Una empresa familiar nace del "suefio o ideal" de su creador, quien establece

vinculos con su familia que, con cierta estructura, forman un producto, una empresa. Esta
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altima representa un mundo muy especifico, en el que los afectos inherentes a las
relaciones humanas, los vinculos directos y/o politicos, las individualidades, entre otros,
se fusionan con el poder y el dinero; elementos que le otorgan una caracteristica Gnica en
comparacion con otros (Vanoni et al., 2018).
2.2.6.2 Lasostenibilidad articulada sobre tres pilares

e Mejora el entorno econémico

e Impulso de la competitividad

e Apuesta por la sostenibilidad medioambiental

Factor econdmico: Se busca eliminar restricciones injustificadas, logrando una
base de principios de regulacion econémica para generar ganancias.

Factor social: Busca lograr su mejora a través de la simplificacién
administrativa, sociedad de la informacion, ciencia e innovacion, internacionalizacion y
forma profesional.

Factor ambiental: Es fundamental a nivel mundial, y por ello es importante
reducir las emisiones de gases de efecto invernadero, siempre bajo el desarrollo y uso en
mayor potencia de energias renovables con la finalidad de minimizar la contaminacion
(Masabanda & Matabay, 2012).

2.2.7 Importancia de la empresa familiar en el mundo

Para establecer la importancia que tiene la empresa familiar a nivel mundial, se
retrocede al afio 1100 A.C. en la cultura “Fenicia”, se da porque se descubren a estas
familias que navegaban a través del mar mediterraneo como los primeros comerciantes
registrados los cuales transmitian sus ideas de negocios a la siguiente generacion, esto
perdurd por mas de cinco siglos estos hechos estan descritos en los registros encontrados

en las ciudades de Sidon, Tripoli, Tiro y Biblios. Estudios hechos por O’Hara ubica a la
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primera entidad familiar de modo formal reconocida y constituida por un Estado en el
pais de Japon en el afio 578 D.C., la cual corresponde a la empresa constructora Kongo
Gumi que es la entidad familiar mas antigua que existe en el mundo con 1500 afios
laborando y es administrada por su generacion cuarenta (Rueda & Rueda, 2019).

La importancia de la empresa familiar en el ambito mundial es relevante, estas
representan el 70% y 95% de todas las organizaciones existentes y estan vigentes en los
sectores de actividad, estas generan entre el 70% y 90% de producto interno bruto a nivel
mundial en el afio y crean alrededor del 50% y 80% de todos los puestos de trabajo; el
20% de las 500 mayores organizaciones en el mundo son familiares (Acostaet al., 2019).
2.2.8 Factores del sistema familiar para la continuidad de las empresas en familia

Para afrontar los problemas del sistema familiar, se debe tener en claro que no hay
que mezclar el &ambito familiar y lo empresarial, no obstante, se debe tomar en cuenta que
estos factores familiares también ocasionan ventajas competitivas para alcanzar el éxito.
Por lo consiguiente mas que separarlos se aconseja clarificar los problemas que genera la
superposicion entre lo empresarial y familiar. La continuidad de la empresa familiar,
siendo una fase que empieza desde que se la crea con el compromiso de la familia y el
adiestramiento de los integrantes de esta en las labores del negocio, debe hacer referencia
en factores familiares generales que direccionados de una manera correcta puedan aportar
al éxito y prolongando la duracién de estas (Acosta et al., 2019).

Los factores del sistema familiar que influyen en la continuidad de las empresas
familiares incluyen las dindmicas interpersonales, el rol de los cényuges de los CEOs,
que puede tener un impacto negativo o positivo, respectivamente y la cultura familiar la

cual, influye de una manera relevante si la empresa supera la primera generacion.
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Ademas, la transmision de valores del fundador al sucesor y su consistencia son claves
para el éxito (Lucero et al., 2020).

2.3 FUNDAMENTACION LEGAL

Constitucion de la Republica del Ecuador

Capitulo segundo

Derechos del buen vivir

Art. 13.- Las personas y comunidades tienen el derecho a disponer de alimentos
de manera segura y constante, deben ser saludables, adecuados en cantidad y calidad se
prioriza que sean de origen nacional y que respeten las identidades y costumbres
culturales de quienes lo consumen.

Art. 33.- El trabajo es tanto un derecho fundamental como una responsabilidad
social y econdmica, ya que contribuye al desarrollo personal y sostiene la economia del
pais. EI Gobierno tiene el deber de asegurar que los trabajadores reciban un trato digno,
una calidad de vida adecuada, salarios justos y condiciones laborales saludables. Ademas,
debe garantizar que cada persona pueda elegir o aceptar libremente su empleo sin
comprometer su motivacién y bienestar laboral (Constitucion de la Republica del
Ecuador, 2008).

Capitulo tercero
Derechos de las personas y grupos de atencion prioritaria

Art. 52.- Las personas tienen derecho a acceder a bienes y servicios de alta
calidad, pudiendo escogerlos segun sus preferencias. Ademas, deben contar con
informacion clara y veraz sobre sus caracteristicas, evitando cualquier tipo de engafio. La
legislacion define mecanismos para controlar la calidad, proteger a los consumidores y

aplicar sanciones en caso de incumplimiento.
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Art. 54.- Quienes ofrecen servicios publicos o comercializan productos de
consumo deben asumir responsabilidad legal, tanto civil como penal, si la calidad de lo
que brindan es deficiente o si incumplen con las caracteristicas anunciadas en su
publicidad.

Capitulo sexto
Derechos de libertad

Art. 67.- El estado reconoce y protege a la familia en todas sus formas,
considerandola un elemento fundamental de la sociedad. Ademas, se compromete a
garantizar condiciones que permitan el desarrollo pleno de sus propdsitos. Las familias
pueden establecerse mediante lazos legales o de hecho y deben regirse por principios de
igualdad de derechos y oportunidades para todos sus integrantes.

Capitulo tercero
Soberania alimentaria

Art. 281.- La soberania alimentaria es un propoésito clave y un compromiso del
Estado para asegurar que individuos, comunidades y nacionalidades logren la
autosuficiencia en el acceso a alimentos saludables, nutritivos y acordes con sus
tradiciones culturales de manera sostenida (Constitucién de la Republica del Ecuador,
2008).

Ley Orgénica de Defensa del Consumidor
Capitulo segundo
Derechosy obligaciones de los consumidores
Art. 4.- Derechos del Consumidor. - Son derechos importantes del consumidor,

amas de los establecidos en la Constitucién Politica de la Republica, tratados o convenios
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internacionales, legislacion interna, principios generales del derecho y costumbre

mercantil, los siguientes:

1.

Las personas tienen el derecho a consumir bienes y servicios sin riesgos para su
vida, salud y seguridad. Ademas, deben poder satisfacer sus necesidades
esenciales y acceder de manera adecuada a los servicios basicos.

Las personas tienen el derecho a acceder a bienes y servicios de alta calidad,
ofrecidos de manera competitiva por proveedores publicos y privados, y a tomar
decisiones libremente sobre cuéles consumir.

Derecho a recibir servicios basicos de 6ptima calidad.

Las personas tienen el derecho a recibir informacion clara, precisa y completa
sobre los bienes y servicios disponibles en el mercado. Esto incluye detalles sobre
precios, calidad, condiciones de contratacion y cualquier posible riesgo asociado
a su consumo.

Las personas tienen el derecho a recibir un trato justo y transparente por parte de
los proveedores de bienes y servicios, sin discriminacién ni abusos. Esto implica
el cumplimiento de estdndares adecuados en calidad, cantidad, precio, peso y
medida de los productos ofrecidos.

Las personas tienen el derecho a recibir compensacién y reparacion por cualquier
dafio o perjuicio causado por productos o servicios defectuosos o de baja calidad

(Ley Orgénica de Defensa del Consumidor, 2000).

Capitulo quinto

Responsabilidades y obligaciones del proveedor

Art. 17.- Obligaciones del Proveedor. - Todo proveedor debe proporcionar al

consumidor informacién precisa, completa y clara sobre los bienes o servicios que ofrece.
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Esto garantiza que el consumidor pueda tomar decisiones informadas y adecuadas al
momento de elegir.

Art. 18.- Entrega del Bien o Prestacion del Servicio. - Todo proveedor debe
garantizar la entrega o prestacion del bien o servicio de manera eficiente y en el tiempo
acordado con el consumidor, respetando las condiciones pactadas. No se podra posponer
la entrega por cambios en el precio, costos de reposicion u otros factores no previstos en
el acuerdo entre ambas partes.

Art. 22.- Reparacion Defectuosa. - Si un bien reparado presenta fallas debido al
servicio prestado y el responsable es el proveedor, el consumidor tendra derecho, dentro
de los noventa dias siguientes a la recepcion del bien, a solicitar su reparacion sin costos
adicionales o su reemplazo en un maximo de treinta dias. Ademas, podré reclamar la
indemnizacién correspondiente por los perjuicios ocasionados.

Art. 27.- Servicios Profesionales. - El proveedor de servicios profesionales debe
atender a sus clientes con excelencia, respetando estrictamente la ética y las normativas
propias de su profesion. En cuanto a los honorarios, esta obligado a informar desde el
inicio sobre el monto o los criterios que utilizara para establecerlos, siempre dentro del
marco legal vigente y de manera justa con relacion al servicio ofrecido. Si existe una
garantia con un plazo mas extenso, se debera respetar ese periodo.

Capitulo séptimo
Proteccion contractual

Art. 45.- Derecho de Devolucidn. - Las personas que compren bienes o contraten
servicios a través de medios como teléfono, catalogo, television, internet o a domicilio
tienen derecho a devolverlos dentro de los tres dias siguientes a su recepcién. Esto aplica

siempre que el producto conserve su estado original y su naturaleza lo permita. En el caso
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de los servicios, el derecho de devolucion se ejercerd mediante la cancelacion inmediata
del contrato de prestacion del servicio.
Capitulo decimotercero
Infracciones y sanciones

Art. 75.- Servicios Defectuosos. - Si un servicio es claramente deficiente,
ineficaz, causa perjuicios o no cumple con lo pactado, el consumidor tiene derecho a
recibir una indemnizacién y a la devolucién del dinero pagado. Ademas, el proveedor
sera sancionado con una multa que oscila entre cincuenta y quinientos dolares, o su
equivalente en moneda nacional, sin perjuicio de otras acciones legales que puedan

aplicarse (Ley Organica de Defensa del Consumidor, 2000).
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CAPITULO 11
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

“Los retos son regalos que nos
obligan a buscar un nuevo centro
de gravedad.

No luches contra ellos.
Simplemente encuentra una nueva
forma de mantenerte en pie”

Oprah Winfrey



3.1 TIPO DE INVESTIGACION

La investigacion tuvo un enfoque social cuya metodologia respondié a elementos
de caréacter cuali-cuantitativa con la finalidad de investigar la administracion de servicios
de delivery y su repercusion en la sostenibilidad de negocios familiares en el canton
Quevedo.
3.1.1 Investigacién de campo

A través de este tipo de investigacion se realiz6 un estudio riguroso estudiando el
objeto de investigacion de manera directa en el lugar donde se dio inicio la problematica
tomando en cuenta los aspectos sociales de las personas que adquieren sus productos en
negocios familiares que hacen uso de servicio de delivery externo para que les hagan la
entrega de sus productos. Por lo consiguiente esta investigacion empleé este tipo de
metodologia para recolectar datos veridicos de forma directa que fueron encuestas
dirigidas a las personas que adquieren productos en negocios familiares.
3.1.2 Investigacion descriptiva

Permitid generar una descripcion detallada de la situacion del objeto de estudio
considerando aspectos conductuales. Esta investigacion fuede tipo descriptiva y consistio
en analizar, registrar describir y observar la informacion que se recolecte sobre la
administracion de servicios de delivery y la sostenibilidad de negocios familiares.
3.1.3 Investigacion documental

En esta investigacion se utilizé la documentacion escrita y literaria, obtenida a
través de libros, paginas web, proyectos de investigacion, blogs. La lectura de manera
profunda de la diferente bibliografia ademas sirvié para explorar, analizar la informacién

obtenida para realizar el capitulo del marco tedrico y el andlisis externo.
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3.2 METODOS UTILIZADOS EN LA INVESTIGACION
3.2.1 Método inductivo

La investigacion emple0 este método para observar los problemas que cuentan los
negocios familiares al momento de solicitar el servicio de delivery externo para darles
una posible solucion, también permitié llegar a conclusiones mas precisas y ayudo a
recoger datos de relevancia del objeto de estudio.
3.2.2 Método deductivo

Mediante la aplicacién del método deductivo permitié validar teorias acerca de la
administracion de servicios de delivery y su repercusion en la sostenibilidad de los
negocios familiares a través de principios generales con la finalidad de deducir
conclusiones especificas.
3.2.3 Método descriptivo

Esta investigacion fue de tipo descriptiva y consistié en analizar, registrar
describir y observar la informacidn que se recolectd sobre la administracion de servicios
de delivery y la sostenibilidad de negocios familiares. Se realiz6 un andlisis descriptivo a
partir de la logistica, calidad del servicio y los factores que influyen en los negocios
familiares del canton Quevedo.
3.3 CONSTRUCCION METODOLOGICA DEL OBJETO DE INVESTIGACION

En relacion con el problema existente los negocios familiares enfrentan carencias
logisticas debido a la falta de un sistema de delivery propio. Por lo consiguiente est 0s
negocios recurren a adquirir servicios externos de entrega que les garantice la distribucion
de sus productos hasta el consumidor final. Basado a la problematica existente en la
logistica de estos negocios se procedid a la revision de documentos para recolectar

informacidn basada en la logistica.
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3.3.1 Poblacion y muestra
3.3.1.1 Poblacion

La poblacion que se tomo en cuenta para el objeto de estudio fueron 5 empresas
de delivery y 586 negocios familiares informacion obtenida de la pagina de la (Saper
Intendencia de Compaiiias, 2023). También se tomd en cuenta la poblacion para realizar
el estudio que fue de 206.008 habitantes del canton Quevedo, dato extraido del Instituto
Nacional de Estadistica y Censo (INEC, 2022).
3.3.1.2 Muestra para clientes

Para el célculo de la muestra, se empleo la formula de muestreo aleatorio simple
donde el tamafio de la poblacién total se la obtuvo de la pagina del INEC que son 206.008
habitantes de Quevedo, se aplicé la siguiente formula para realizar el calculo estadistico

(INEC, 2022).

3 N.Z2.p.(1—-p)
ez (N—-1)+22.p.(1-p)

Donde:

n= tamafio de la muestra

N = tamafio de la poblacion total

Z = valor critico correspondiente al nivel de confianza deseado (1.96 para un 95% de
confianza)

p = proporcion esperada de la poblacion que presenta la caracteristica que se esta
estudiando (0.5 para maximizar el tamafio de la muestra)

e = margen de error aceptable (0.05 para un 5%)

N.Zz2p.(1 —-p)
n =
e2(N-1)+22p.(1-p)
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206.008.1.962.0.5.(1 — 0. 5)
~0.052.(206.008 — 1) + 1.962.0.5. (1 — 0.5)

n

n= 383.4468166
n= 383

3.3.1.3 Muestra para negocios familiares

Para el célculo de la muestra, se empled la férmula de muestreo aleatorio simple
donde el tamafio de la poblacién total se la obtuvo de la pagina de la Super Intendencia
de Compaiiias, Valores y Seguros que son 586 negocios, se aplico la siguiente férmula

para realizar el calculo estadistico (Stper Intendencia de Compafiias, 2023).

B N.Z2.p.(1 -p)
e2(N—1)+Zz2p.(1-p)

Donde:

n= tamafio de la muestra

N = tamafio de la poblacion total

Z = valor critico correspondiente al nivel de confianza deseado (1.96 para un 95% de
confianza)

p = proporcion esperada de la poblacién que presenta la caracteristica que se esta
estudiando (0.5 para maximizar el tamafio de la muestra)

e = margen de error aceptable (0.05 para un 5%)

B N.Zz2p.(1 —-p)
Nt e WN-D+22p.(d-p)

586.1.962.0.5. (1 — 0.5)

"= 0.052.(586— 1) + 1.962.0.5.(1 — 0.5)

n=232.2813158
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n= 232

3.3.2 Técnicas de investigacion
3.3.2.1 Observacion

Esta técnica ayudo a recopilar datos mediante la observacion, se realizo
observaciones de la logistica que realizan los servicios de delivery implementados por los
negocios familiares para que les entregue sus productos a los clientes del canton Quevedo
lo que permitié una comprension detallada de como se llevan a cabo este procedimiento.
3.3.2.2 Encuesta

Se realizd encuestas a los cinco gerentes de las empresas de delivery, también se
encuestd a doscientos treinta y dos gerentes de negocios familiares y a los clientes de
estos negocios que solicitan el servicio de delivery externo a través de una serie de
preguntas.
3.3.3 Instrumentos de la investigacion

En la investigacion se empled una técnica de recoleccion de datos, el enfoque
cuantitativo mediante encuesta por medio de un cuestionario aplicado a gerentes de
empresas de servicio de delivery, gerentes de negocios familiares y personas que solicitan
productos a estos negocios a traves del servicio de delivery
3.3.3.1 Guia de encuesta

Se utiliz6 un cuestionario impreso con la finalidad de obtener opiniones y
percepciones de los gerentes y personas que solicitan productos de negocios familiares a
traves del servicio de delivery.
3.3.3.2 El cuestionario

El instrumento cuantitativo se fundamenté en un cuestionario que facilito la

recoleccion de datos sobre los negocios familiares que adquieren el servicio de delivery
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para que les realicen las entregas, también se recolectd datos relevantes acerca de los
factores de sostenibilidad para identificar como estos negocios los aplican y por ultimo
se recolect6 informacion acerca de las personas que solicitan a los negocios familiares el
servicio de delivery. Su disefio se basé en preguntas de escala de Likert. Por Gltimo, para
identificar la validez y confiabilidad del instrumento se utiliz6 el Alfa de Cronbach el cual

confirmara si existe confiabilidad o no en el instrumento.

3.3.3.3 Alfa de Cronbach

Tabla 1

Alfa de Cronbach
Coeficiente de confiabilidad del cuestionario 0,863
NuUmero de items del instrumento 15
Sumatoria de la varianza de los items 9,039
Varianza total del instrumento 46,395

Nota. Informacién obtenida a través de Microsoft Excel.

Se aplico esta medida estadistica para identificar el nivel de confiabilidad del
cuestionario que se aplico a los clientes de negocios familiares dando como resultado
0,863 lo que significa que el cuestionario tuvo excelente confiabilidad.

3.4 ELABORACION DEL MARCO TEORICO

Se desarrollé el marco conceptual con informacién de revistas de alto impacto,
libros y paginas webs confiables para que exista veracidad en la informacién, el marco
teorico se lo desarroll6 de la misma manera y el marco legal se escogié los articulos de la
Constitucion del Ecuador que tienen relacion con la investigacion que se esta realizando,

también se escogid los articulos de la Ley Organica de Defensa al Consumidor.
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3.4.1 Revision de la literatura especializada

Consistié en consultar, obtener la bibliografia y otros materiales que son utiles
para la investigacion, se recopild informacion relevante sujeta al problema de
investigacion.
3.4.2 Obtencion de la literatura

Se obtuvo informacion a través de sitios web, bibliotecas virtuales, libros
virtuales, articulos cientificos y revistas para consultar informacion relacionada al tema
de investigacion.
3.4.3 Extraccidn y recopilacion de la informacion de interés

La relevancia de recopilar la literatura es extraer ideas y datos necesarios para la
elaboracion del capitulo dos de la investigacion.
3.5 RECOLECCION DE LA INFORMACION

Se llevo a cabo visita a las instalaciones de negocios familiares para llevar a cabo
encuestas y observacion con la finalidad de obtener informacién precisa y completa para
la investigacion.
3.6 PROCESAMIENTO Y ANALISIS
3.6.1 Procesamiento de datos

Se realizé la investigacion utilizando el programa informéatico Microsoft Word, y
Microsoft Excel para la elaboracién y tabulacion de resultados de las encuestas.
3.6.2 Andlisis de la informacion

La informacion correspondiente a los objetivos se analizo a través de tablas.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

“No tengas miedo de renunciar a
lo bueno para ira por lo grande”

John D. Rockfeller



4.1 DIAGNOSTICO DE LA ADIMISTRACION DE LOS SERVICIOS DE

DELIVERY PARA LA SOSTENIBILIDAD DE NEGOCIOS FAMILIARES

4.1.1 Encuesta a gerentes de empresas de delivery que realizan el servicio de entrega

a negocios familiares

4.1.1.1 Especializacion en delivery para negocios familiares se basa en una motivacion
Como se evidencia en la tabla 2 el enfoque en servicios de entrega a domicilio

para negocios familiares tiene como objetivo optimizar la distribucién y aumentar la

eficiencia en la distribucion de productos. Su objetivo es ajustar la logistica a las

demandas especificas de pequefias empresas, proporcionando agilidad, personalizacion y

una experiencia superior para sus clientes.

Tabla 2

Especializacion en delivery para negocios familiares se basa en una motivacion

Opciones Frecuencia Porcentaje (%)
Totalmente en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 0 0
Neutral 0 0
De acuerdo 1 20
Totalmente de acuerdo 4 80
Total 5 100

Nota. Informacion obtenida por parte de las 5 empresas de delivery para identificar si la
especializacion de delivery para negocios familiares se basa en una motivacion.

La encuesta realizada a las 5 empresas de delivery indica que el 80% esta
totalmente de acuerdo con que la especializacion en servicios de delivery para negocios
familiares se basa en una motivacion mientras que el 20% estd de acuerdo lo que
demuestra que a estas empresas les motiva trabajar con negocios familiares (Tabla 2).
4.1.1.2 Caracteristicas de delivery que diferencian al resto

Como se evidencia en la tabla 3 el servicio de delivery que sobresale del resto

generalmente brinda agilidad, eficacia y una experiencia a medida para el cliente. Se
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distingue por la mejora de las rutas y la adaptacion a las demandas particulares de los
negocios familiares. Ademas, la excelencia en el servicio y la fiabilidad en los envios son
elementos cruciales que establecen la distincion en un mercado competitivo.

Tabla 3

Caracteristicas de delivery que diferencian al resto

Opciones Frecuencia Porcentaje (%)
Totalmente en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 0 0
Neutral 0 0
De acuerdo 0 0
Totalmente de acuerdo 5 100
Total 5 100

Nota. Informacion obtenida por parte de las 5 empresas de delivery para identificar si el
servicio que ellos brindan tiene caracteristicas que lo diferencian al resto.

La encuesta realizada a las 5 empresas de delivery indica que el 100% estan
totalmente de acuerdo con que sus servicios se diferencian del resto (Tabla 3).
4.1.1.3 Desafios logisticos al trabajar con negocios familiares

Como se evidencia en la tabla 4 colaborar con negocios familiares en el sector del
reparto supone retos logisticos singulares. Es esencial una administracion eficaz de
recursos, la coordinacién de los plazos de entrega y la adaptacion a las capacidades
empresariales. Ademas, estos negocios generalmente funcionan con estructuras mas
reducidas y adaptables, lo que demanda soluciones a medida para asegurar un servicio

rapido y fiable.
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Tabla 4

Desafios logisticos al trabajar con negocios familiares

Opciones Frecuencia Porcentaje (%)
Totalmente en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 0 0
Neutral 1 20
De acuerdo 1 20
Totalmente de acuerdo 3 60
Total 5 100

Nota. Informacion obtenida por parte de las 5 empresas de delivery para identificar si
existen desafios logisticos al trabajar con negocios familiares.

La encuesta realizada a las 5 empresas de delivery indica que el 60% estan
totalmente de acuerdo que existen desafios logisticos al momento de trabajar con
negocios familiares, mientras que el 40% opinan que estan de acuerdo y neutralmente que
existen desafios (Tabla 4).
4.1.1.4 Tecnologias y herramientas para garantizar entregas

Como se evidencia en la tabla 5 para asegurar entregas eficaces y seguras, es
fundamental el empleo de tecnologias y herramientas apropiadas. El seguimiento en
tiempo real, la geolocalizacion y los sistemas de administracion de pedidos mejoran la
logistica y potencian la experiencia del cliente. Ademas, la inteligencia artificial y el
analisis de datos facilitan la anticipacion de problemas y la optimizacién de rutas,
garantizando entregas veloces y fiables en el mundo competitivo del delivery.

Tabla 5

Tecnologias y herramientas para garantizar entregas

Opciones Frecuencia Porcentaje (%)
Totalmente en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 0 0
Neutral 0 0
De acuerdo 0 0
Totalmente de acuerdo 5 100
Total 5 100
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Nota. Informacidn obtenida por parte de las 5 empresas de delivery para identificar si se
utilizan tecnologias y herramientas para garantizar entregas.

La encuesta realizada a las 5 empresas de delivery indica que el 100% de ellas
estan totalmente de acuerdo que se utilizan tecnologias y herramientas avanzadas para
tener una buena comunicacion con los negocios familiares al momento de realizarles el
servicio de entrega (Tabla 5).
4.1.1.5 Estrategias efectivas para manejar situaciones donde la demanda supera la
capacidad

Como se evidencia en la tabla 6 cuando el volumen de pedidos excede la
capacidad de operacién, resulta imprescindible implementar tcticas para preservar la
eficiencia y la satisfaccion del cliente. La organizacion previa, la implementacion de
tecnologia para mejorar rutas y la administracién adaptable de recursos contribuyen a
disminuir los periodos de espera. Ademas, es crucial establecer listas de prioridades,
proponer opciones como entregas en tiempo real y fortalecer la comunicacion con los
clientes para gestionar picos de demanda sin afectar la calidad del servicio.

Tabla 6

Estrategias efectivas para manejar situaciones donde la demanda supera la capacidad

Opciones Frecuencia Porcentaje (%0)
Totalmente en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 0 0
Neutral 2 40
De acuerdo 1 20
Totalmente de acuerdo 2 40
Total 5 100

Nota. Informacion obtenida por parte de las 5 empresas de delivery para identificar si

cuentan con estrategias para manejar situaciones cuando la demanda supera la capacidad.

47



La encuesta realizada a las 5 empresas de delivery indica que el 80% estan entre
totalmente de acuerdo y neutral, mientras que el 20% estan de acuerdo que las empresas
cuentan con estrategias cuando la demanda supera la capacidad (Tabla 6).
4.1.1.6 Relaciones duraderas con negocios familiares

Como se evidencia en la tabla 7 crear vinculos estables con negocios familiares
en el sector de servicio de delivery exige confianza, una comunicacién eficaz y
flexibilidad.

Tabla 7

Relaciones duraderas con negocios familiares

Opciones Frecuencia Porcentaje (%)
Totalmente en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 0 0
Neutral 0 0
De acuerdo 1 20
Totalmente de acuerdo 4 80
Total 5 100

Nota. Informacidn obtenida por parte de las 5 empresas de delivery para identificar si las
empresas han construido relaciones duraderas con los negocios familiares.

La encuesta realizada a las 5 empresas de delivery indica que el 80% estan
totalmente de acuerdo con que, si han construido relaciones duraderas con negocios
familiares gracias al servicio de delivery, mientras que el 20% restante coincide, aunque
con un porcentaje relativamente menor (Tabla 7).
4.1.1.7 Servicios personalizados dependiendo del negocio familiar

Como se evidencia en la tabla 8 Los servicios de entrega a domicilio
personalizados para negocios familiares estdn concebidos para adaptarse a sus
requerimientos particulares. Cada comparfiia posee particularidades distint as, por lo que
es crucial ajustar la logistica, los plazos de entrega y el servicio al cliente para incrementar

su eficacia y competitividad. Desde entregas exprés hasta alternativas de pago versatiles,
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la personalizacion posibilita que estos negocios proporcionen una experiencia superior y
conserven la lealtad de sus clientes.
Tabla 8

Servicios personalizados dependiendo del negocio familiar

Opciones Frecuencia Porcentaje (%)
Totalmente en desacuerdo 2 40
En desacuerdo 0 0
Neutral 0 0
De acuerdo 1 20
Totalmente de acuerdo 2 40
Total 5 100

Nota. Informacién obtenida por parte de las 5 empresas de delivery para identificar si
estas empresas ofrecen servicios personalizados.

La encuesta realizada a las 5 empresas de delivery indica que el 40% esta
totalmente de acuerdo con que brindan servicios personalizados, otro 40% indica que
estan totalmente en desacuerdo que no ofrecen mientras el 20% restante esta de acuerdo
que si ofrecen servicios personalizados dependiendo del tipo de negocio familiar con el
que trabajan (Tabla 8).
4.1.1.8 Gratificacion de trabajar con negocios familiares

Como se evidencia en la tabla 9 colaborar con negocios familiares en el sector de
servicio de delivery es una experiencia satisfactoria que trasciende la logistica. Significa
contribuir a su desarrollo, ajustar soluciones a sus requerimientos y establecer vinculos
de confianza. La proximidad y el efecto directo en su triunfo hacen que este tipo de
cooperacion sea valiosa, creando satisfaccion tanto en el servicio brindado como en los

vinculos establecidos a traves del tiempo.
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Tabla 9

Gratificacion de trabajar con negocios familiares

Opciones Frecuencia Porcentaje (%)
Totalmente en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 0 0
Neutral 0 0
De acuerdo 1 20
Totalmente de acuerdo 4 80
Total 5 100

Nota. Informacion obtenida por parte de las 5 empresas de delivery para identificar si es
gratificante trabajar con negocios familiares.

La encuesta realizada a las 5 empresas de delivery indica que el 80% estan
totalmente de acuerdo que tienen mucha gratitud trabajar con negocios familiares y que
genera un impacto positivo, mientras que el 20% manifiesta que estan de acuerdo lo que
conlleva que tanto las empresas de delivery y los negocios familiares son gratas tanto de
una parte como de la otra (Tabla 9).

4.1.2 Discusion del objetivo uno

Los resultados muestran que los negocios familiares adquieren servicio de
delivery externo para que les realicen las entregas por ellos optimizando sus recursos y
su forma de operar, para coordinar este proceso se contactan a través de tecnologias y
herramientas con la finalidad de llevar a cabo una comunicacién con los negocios
familiares. La tecnologia facilita el seguimiento de pedidos, la logistica y resolver
posibles inconvenientes por parte de algln cliente garantizando que el servicio cumpla
con sus expectativas, esto demuestra la relevancia de la digitalizacion en relacion con los
negocios familiares y servicios de delivery fomentando una interaccién entre estas dos;
este hallazgo concuerda con lo senalado por Yagual (2021) quien menciona que “el
servicio de entrega a domicilio sigue existiendo desde sus inicios y ha evolucionado con

el tiempo, al inicio del nuevo siglo aparecieron paginas webs las organizaciones pudieron
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ofrecer sus productos de una forma més eficaz y factible a través del internet, pero en
ocasiones esto no resultaba placentero por parte del cliente ya que el pedido no era como
lo habia requerido” (p. 6). En la actualidad con la llegada de teléfonos inteligentes estos
hicieron que este servicio creciera de una manera abismal facilitando la gestion de
entregas a traves de redes sociales y aplicaciones con la finalidad de llevar productos
hacia la persona que ha requerido el servicio causando satisfaccion.

Segun Vanoni et al. (2018) “indican que una empresa familiar surge del suefio de
su creador que va implantando con su familia hasta que se lo proponen hacerlo realidad”
(P. 15), esta idea tiene relacion con lo planteado por Daspit et al. (2015), “manifiestan
que el concepto de empresa familiar se basa en una relacion entre familia y la empresa
donde los integrantes participan de forma activa en la operacion y administracion del
negocio” (p. 44). Esta conformado por sus propios medios econdmicos siendo los que se
beneficien de los bienes que genere la empresa ya que trabajan para la subsistencia de
ellos mismos y no deben pagarle a una persona ajena a ellos ya que todo es familiar,
transformando a estas organizaciones en un sistema de administracion autocratico.

Los negocios familiares en el cantén Quevedo han surgido por la necesidad de
empleo ya que no todas las personas tienen una fuente laboral estable, muchas familias
han optado por laborar en conjunto familiar que permitan obtener ingresos y garantizar
su sustento por lo que muchos de estos negocios solicitan a las empresas que se dedican
al servicio de entrega que les realicen el delivery con la finalidad de maximizar sus
ganancias y captar una mayor cantidad de clientes sin limitarse solo a los que acuden a

sus establecimientos.
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42 FACTORES DE SOSTENIBILIDAD Y SU INCIDENCIA EN LA
ADMINISTRACION DE SERVICIOS DE DELIVERY IMPLEMENTADOS EN
LOS NEGOCIOS FAMILIARES
4.2.1 Encuesta a los gerentes de negocios familiares
Factor economico
4.2.1.1 La implementacion de servicio de delivery generan costos

Como se evidencia en la tabla 10 la puesta en marcha de un servicio de reparto
conlleva costos que necesitan ser administrados estratégicamente para asegurar la
rentabilidad.
Tabla 10

La implementacion de servicio de delivery generan costos

Opciones Frecuencia Porcentaje (%)
Totalmente en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 3 1,29
Neutral 20 8,63
De acuerdo 157 67,67
Totalmente de acuerdo 52 22,41
Total 232 100

Nota. Informacidn obtenida por parte de los 232 negocios familiares para identificar si la
implementacidn y operacion del servicio de delivery generan costos significativos.

La encuesta realizada a los 232 negocios familiares indica que el 67,67%
considera que la implementacion y operacion del servicio de delivery genera costos
significativos, mientras que el 1,29% indica que no genera costos (Tabla 10).
4.2.1.2 Impacto significativo en los ingresos del negocio

Como se evidencia en la tabla 11 la implementacion de un servicio de entrega
puede generar un efecto considerable en los ingresos de un negocio, al expandir su
cobertura y optimizar la experiencia del cliente. La comodidad y agilidad en las entregas

pueden incrementar la regularidad de pedidosy la lealtad de los clientes, produciendo asi
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un aumento en las ventas. Ademas, una administracion eficaz de costos y logistica
posibilita maximizar la rentabilidad, transformando el envio en una tactica esencial para
el desarrollo del negocio.

Tabla 11

Impacto significativo en los ingresos del negocio

Opciones Frecuencia Porcentaje (%)
Totalmente en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 0 0
Neutral 0 0
De acuerdo 15 6,47
Totalmente de acuerdo 217 93,53
Total 232 100

Nota. Informacién obtenida por parte de los 232 negocios familiares para identificar si
los servicios de delivery han tenido impacto significativo en los ingresos.

La encuesta realizada a los 232 negocios familiares indica que el 93,53% esta
totalmente de acuerdo en que los servicios de delivery han tenido impacto significativo
en sus ingresos, mientras el 6,47% también lo reconoce, aunque con menos intensidad
(Tabla 11).
4.2.1.3 Estrategias efectivas para maximizar ganancias y minimizar costos del delivery

Como se evidencia en la tabla 12 para incrementar las ganancias y disminuir los
costos en el servicio de delivery, es fundamental perfeccionar la logistica y administrar
los recursos de forma eficaz. La automatizacién de procesos, la aplicacion de tecnologia
para optimizar rutas y la puesta en marcha de modelos de entrega adaptables pueden

disminuir los costos operativos.
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Tabla 12

Estrategias efectivas para maximizar ganancias y minimizar costos del delivery

Opciones Frecuencia Porcentaje (%)
Totalmente en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 7 3,02
Neutral 70 30,17
De acuerdo 71 30,60
Totalmente de acuerdo 84 36,21
Total 232 100

Nota. Informacion obtenida por parte de los 232 negocios familiares para identificar si
han implementado estrategias para maximizar ganancias y minimizar costos en el servicio
de delivery.

La encuesta realizada a los 232 negocios familiares indica que el 36,21% de los
encuestados reconoce que la implementacion de estrategias para maximizar las ganancias
y minimizar los costos en el servicio de delivery han sido efectivas, mientras que el 3,02%
considera que estas estrategias no benefician a los negocios familiares (Tabla 12).
4.2.1.4 Delivery econémicamente sostenible a largo plazo

Como se evidencia en la tabla 13 un delivery econdmicamente viable a largo plazo
demanda un balance entre los costos de operacién y la rentabilidad. Para alcanzar este
objetivo, es fundamental perfeccionar la logistica, disminuir costos superfluos y utilizar
tecnologias que incrementen la eficiencia.

Tabla 13

Delivery econdmicamente sostenible a largo plazo

Opciones Frecuencia Porcentaje (%)
Totalmente en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 0 0
Neutral 0 0
De acuerdo 38 16,38
Totalmente de acuerdo 194 83,62
Total 232 100
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Nota. Informacion obtenida por parte de los 232 negocios familiares para identificar si el
servicio de delivery es econdOmicamente sostenible a largo plazo.

La encuesta realizada a los 232 negocios familiares indica que el 83,62% esta
totalmente de acuerdo que el servicio de delivery implementado en estos negocios es
sostenible, mientras que el 16,38% indica que esta de acuerdo con esto (Tabla 13).
Factor social
4.2.1.5 La calidad del delivery de negocios familiares es excelente

Como se evidencia en la tabla 14 el servicio de delivery en negocios familiares se
caracteriza por su excelencia y atencion individualizada. Estos negocios, al estar mas
proximos a sus clientes, pueden brindar un servicio eficaz, fiable y ajustado a las
demandas locales.

Tabla 14

La calidad del delivery de negocios familiares es excelente

Opciones Frecuencia Porcentaje (%0)
Totalmente en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 0 0
Neutral 51 21,98
De acuerdo 98 42,24
Totalmente de acuerdo 83 35,78
Total 232 100

Nota. Informacién obtenida por parte de los 232 negocios familiares para identificar si
los clientes perciben el servicio de delivery excelente o no.

La encuesta realizada a los 232 negocios familiares indica que el 42,24% esta de
acuerdo que los clientes perciben la calidad de servicio de delivery como excelente,
mientras el 21,98% indica una postura neutral (Tabla 14).
4.2.1.6 Medidas de satisfaccion de clientes a través del delivery

Como se evidencia en la tabla 15 para asegurar que los clientes estén satisfechos

con el servicio de delivery, es esencial establecer acciones que optimicen su experiencia.

55



Ademas, recolectar las opiniones de los clientes y perfeccionar procedimientos basandose
en sus requerimientos, contribuye a reforzar la lealtad y a mejorar la calidad del servicio
de forma constante.

Tabla 15

Medidas de satisfaccion de clientes a través del delivery

Opciones Frecuencia Porcentaje (%)
Totalmente en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 0 0
Neutral 0 0
De acuerdo 13 5,60
Totalmente de acuerdo 219 94,40
Total 232 100

Nota. Informacion obtenida por parte de los 232 negocios familiares para identificar si
estos negocios han implementado medidas para garantizar la satisfaccion de sus clientes.
La encuesta realizada a los 232 negocios familiares indica que el 94,40% esta
totalmente de acuerdo que los negocios familiares han implementado medidas efectivas
para garantizar satisfaccion a sus clientes a través del servicio de delivery, mientras el
5,60% indica que estan de acuerdo con esta implementacion (Tabla 15).
4.2.1.7 Servicio de delivery impacta la relacion con colaboradores y clientes
Como se evidencia en la tabla 16 el servicio de delivery incide de manera directa
en la relacion con empleados y clientes al perfeccionar procedimientos y potenciar la
experiencia. Para los trabajadores, una administracion eficaz disminuye el estrés y
simplifica la coordinacién, mientras que, para los clientes, un servicio rapido y fiable
potencia la confianza y lealtad. La comunicacion nitida y la adaptacion a sus
requerimientos convierten al envio en un instrumento esencial para consolidar relaciones

y crear satisfaccion en ambas partes.
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Tabla 16

Servicio de delivery impacta la relacion con colaboradores y clientes

Opciones Frecuencia Porcentaje (%)
Totalmente en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 0 0
Neutral 0 0
De acuerdo 5 2,16
Totalmente de acuerdo 227 97,84
Total 232 100

Nota. Informacidn obtenida por parte de los 232 negocios familiares para identificar si el
servicio de delivery ha impactado de manera positiva en relacion con colaboradores y
clientes.

La encuesta realizada a los 232 negocios familiares indica que el 97,84%
manifiesta que esta totalmente de acuerdo que el servicio de delivery impacta de manera
positiva la relacién que existe entre colaboradores y clientes, mientras el 2,16% indica
que esta de acuerdo (Tabla 16).

Factor ambiental
4.2.1.8 Précticas efectivas en el delivery para reducir el impacto ambiental

Como se evidencia en la tabla 17 disminuir el impacto ambiental en el servicio de
delivery es necesaria la implementacién de practicas sostenibles que reduzcan los
desechos y optimicen los recursos. La utilizacion de empaques biodegradables y la
organizacion de rutas eficaces para disminuir las emisiones es relevante en este aspecto.
Tabla 17

Practicas efectivas en el delivery para reducir el impacto ambiental

Opciones Frecuencia Porcentaje (%)
Totalmente en desacuerdo 195 84,05
En desacuerdo 37 15,95
Neutral 0 0
De acuerdo 0 0
Totalmente de acuerdo 0 0
Total 232 100
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Nota. Informacién obtenida por parte de los 232 negocios familiares para identificar si
los negocios familiares con la implementacion del servicio de delivery reducen el impacto
ambiental.

La encuesta realizada a los 232 negocios familiares indica que el 84,05% indica
que estan totalmente en desacuerdo que no adoptan medidas de cuidado para reducir el
impacto ambiental, mientras el 15,95% indica que esta en desacuerdo lo que refleja una
postura alineada a la sostenibilidad (Tabla 17).
4.2.1.9 Transporte de delivery es ambientalmente responsable

Como se evidencia en la tabla 18 el transporte de delivery puede ser
ecolégicamente responsable al aplicar practicas de sostenibilidad. La implementacién de
vehiculos eléctricos, bicicletas y la mejora de las rutas ayudan a disminuir las emisiones
de carbono.

Tabla 18

Transporte de delivery es ambientalmente responsable

Opciones Frecuencia Porcentaje (%)
Totalmente en desacuerdo 230 99,14
En desacuerdo 2 0,86
Neutral 0 0
De acuerdo 0 0
Totalmente de acuerdo 0 0
Total 232 100

Nota. Informacidn obtenida por parte de los 232 negocios familiares para identificar si el
transporte utilizado por el servicio de delivery cuida el medio ambiente.

La encuesta realizada a los 232 negocios familiares indica que el 99,14% estan
totalmente en desacuerdo que el transporte que utiliza el servicio de delivery
implementado por ellos no maneja practicas de sostenibilidad para cuidar al medio
ambiente y no contaminarlo, el 0,86% indica lo mismo, pero con una relevancia menor

(Tabla 18).
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4.2.1.10 Implementacion de delivery enfrenta desafios ambientales

Como se evidencia en la tabla 19 la puesta en marcha de servicios de delivery a
domicilio se topa con retos medioambientales significativos, tales como la liberacion de
gases nocivos, la utilizacion excesiva de empaques plasticos y la creacion de desechos.
Para minimizar estos efectos, es posible implementar soluciones sustentables, tales como
la utilizacion de transporte verde, la mejora de rutas y la disminucién de materiales no
reciclables. Estas acciones no solo favorecen al entorno, sino que también pueden
incrementar la eficacia y la percepcion del servicio de los consumidores.
Tabla 19

Implementacion de delivery enfrenta desafios ambientales

Opciones Frecuencia Porcentaje (%)
Totalmente en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 0 0
Neutral 0 0
De acuerdo 31 13,36
Totalmente de acuerdo 201 86,64
Total 232 100

Nota. Informacidn obtenida por parte de los 232 negocios familiares para identificar si la
implementacién de servicios de delivery enfrenta desafios ambientales.

La encuesta realizada a los 232 negocios familiares indica que el 86,64% indica
que estan totalmente de acuerdo que la implementacion de servicios de delivery en estos
negocios causan contaminacion ambiental, mientras el 13,36% comparte esta opinion,
aungue con un grado menor (Tabla 19).

4.2.2 Discusion del objetivo dos

De acuerdo a los resultados de la investigacion identificando el factor econémico
los negocios familiares gracias a la implementacion del servicio de delivery han obtenido
mayores ganancias, optimizando la accesibilidad de los clientes hacia los productos

expandiendo el alcance comercial de estos negocios. Este aumento econémico demuestra
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la importancia del servicio de entrega como estrategia para fortalecer la competitividad y
rentabilidad de estos negocios. En el aspecto social los clientes han dado a conocer que
estan satisfechos con la implementacion de este servicio resaltando la eficiencia y
comodidad que ofrece al momento de recibir los productos, la manera en la que ellos
prefieren realizar sus pedidos sin necesidad de dirigirse a los negocios familiares ha
mejorado la experiencia del cliente. En el &mbito ambiental los negocios familiares no
desempefian practicas sostenibles, a pesar de los beneficios sociales y econémicos que ha
obtenido la falta de estrategias ambientales urge la necesidad de tomar en cuenta medidas
que minimicen el impacto ambiental como la optimizacion de rutas de entrega y utilizar
empaques biodegradables, por lo que de acuerdo a lo que menciona Masabanda &
Matabay (2012), “este hallazgo solo concuerda con los factores econémicos y sociales”
(p.16).

Una empresa que tiene sostenibilidad se basa por su talento de incorporar de
manera igualitaria los factores econdémicos, sociales y ambientales en todas sus
operaciones prometiendo un desarrollo responsable ya sea a corto como a largo plazo.
Este enfoque no solo busca maximizar la rentabilidad de los negocios sino también
promover el bienestar y progreso de las presentes generaciones y futuras asegurando al
mismo tiempo la preservacion de los recursos de estas mismas (Masabanda & Matabay,
2012).

4.3 PERCEPCION DE LOS CLIENTES EN RELACION CON LOS SERVICIOS
DE DELIVERY IMPLEMENTADOS EN NEGOCIOS FAMILIARES

4.3.1 Encuesta a los clientes de negocios familiares que solicitan productos o servicios
a través de servicio de delivery externo

Datos generales
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Género

Tabla 20
Género
Opciones Frecuencia Porcentaje (%)
Masculino 212 55,35
Femenino 169 44,13
Otro 2 0,52
Total 383 100

Nota. Informacion obtenida por parte de las 383 personas encuestadas para identificar el
género.

La encuesta realizada a los 383 clientes de negocios familiares indica que el
género mas encuestado fue el masculino con un 55,35%, seguido del femenino con un

44,13% y por ultimo otro con el 0,52% (Tabla 20).

Edad

Tabla 21

Edad
Opciones Frecuencia Porcentaje (%0)
16-25 afos 200 52,22
26-35 afios 177 46,21
36-45 afios 4 1,04
46-55 afios 2 0,53
56-65 afios 0 0,00

Mas de 66 afios 0 0,00
Total 383 100

Nota. Informacion obtenida por parte de las 383 personas encuestadas para identificar el
rango de edad.

La encuesta realizada a los 383 clientes de negocios familiares indica que la edad
de los encuestados que se tomd en cuenta para hacer la presente investigacion como
objeto de mayor relevancia fue de 16 a 25 afios con un 52,22% y la edad de menor

relevancia fue de 46 a 55 afios con un 0,53% (Tabla 21).
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Parroquia
Tabla 22

Parroquia en la que reside

Opciones Frecuencia Porcentaje (%)
7 de Octubre 18 4,70
24 de Mayo 39 10,18
Guayacan 57 14,88
Nicolas Infante Diaz 33 8,62
San Camilo 57 14,88
San Cristébal 66 17,23
Quevedo 16 4,18
Venus del Rio Quevedo 58 15,14
Viva Alfaro 13 3,39
San Carlos 19 4,96
La Esperanza 7 1,84
Total 383 100

Nota. Informacion obtenida por parte de las 383 personas encuestadas para identificar la

parroquia en la que residen.

La encuesta realizada a los 383 clientes de negocios familiares indica que las

parroquias El Guayacan y San Camilo lideran como las areas con mayor participacion

representando cada una con un 14,88% y con un 1,84% la menos encuestada fue La

Esperanza (Tabla 22).

4.3.1.1 Frecuencia con la que solicita productos/alimentos a través del servicio de

delivery

Como se evidencia en la tabla 23 la regularidad con la que los clientes requieren

productos/alimentos mediante el servicio de delivery a domicilio depende de sus

requerimientos, costumbres de consumo y la disponibilidad del servicio.
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Tabla 23

Frecuencia con la que solicita productos/alimentos a traves del servicio de delivery

Opciones Frecuencia Porcentaje (%)
Totalmente en desacuerdo 2 0,52
En desacuerdo 4 1,04
Neutral 21 5,48
De acuerdo 169 44,13
Totalmente de acuerdo 187 48,83
Total 383 100

Nota. Informacion obtenida por parte de las 383 personas encuestadas para identificar la
frecuencia con la que solicitan los productos a través del servicio de delivery externo.

La encuesta realizada a los 383 clientes de clientes familiares indica que el 48,83%
estan totalmente de acuerdo que frecuentemente solicitan productos/alimentos a negocios
familiares a través del servicio de delivery externo y el 0,52% no solicitan sus productos
a través del servicio de delivery externo, lo que evidencia una gran preferencia por este
método de compra de los clientes (Tabla 23).
4.3.1.2 El servicio de delivery juega un papel importante al adquirir sus
productos/alimentos

Como se evidencia en la tabla 24 el servicio de delivery ha revolucionado la
manera en que los clientes adquieren productos/alimentos, ofreciendo comodidad,
rapidez y acceso a una amplia variedad de opciones sin necesidad de desplazarse. Su
importancia radica en la optimizacion del tiempo, la mejora en la experiencia de compra
y la adaptacion a las necesidades del consumidor moderno, convirtiéndose en un factor

clave para la satisfaccion y fidelizacion de clientes.
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Tabla 24

El servicio de delivery juega un papel importante al adquirir sus productos/alimentos

Opciones Frecuencia Porcentaje (%)
Totalmente en desacuerdo 1 0,26
En desacuerdo 4 1,04
Neutral 34 8,88
De acuerdo 167 43,60
Totalmente de acuerdo 177 46,22
Total 383 100

Nota. Informacion obtenida por parte de las 383 personas encuestadas para identificar si
el servicio de entrega es relevante al momento de adquirir productos en negocios
familiares.

La encuesta realizada a los 383 clientes de negocios familiares indica que el
46,22% esté totalmente de acuerdo que los servicio de delivery externo juegan un papel
importante en sus rutinas semanales al adquirir sus productos/alimentos a negocios
familiares mientras que el 0,26% esta totalmente en desacuerdo en adquirir los productos
(Tabla 24).
4.3.1.3 Solicita productos/alimentos mediante servicio de delivery en lugar de adquirirlos
en el negocio

Como se evidencia en la tabla 25 elegir el servicio de delivery a domicilio en vez
de comprar productos directamente en el negocio se ha vuelto una costumbre habitual
debido a la comodidad y agilidad que proporciona. Los clientes tienen la posibilidad de
adquirir sus productos preferidos sin necesidad de moverse, lo que economiza tiempo y

esfuerzo.
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Tabla 25

Solicita productos/alimentos mediante servicio de delivery en lugar de adquirirlos en

el negocio
Opciones Frecuencia Porcentaje (%)
Totalmente en desacuerdo 2 0,52
En desacuerdo 6 1,57
Neutral 32 8,36
De acuerdo 87 22,72
Totalmente de acuerdo 256 66,33

Total 383 100
Nota. Informacion obtenida por parte de las 383 personas encuestadas para identificar si

prefieren que el servicio de delivery le lleve su pedido a su hogar o dirigirse a un
establecimiento en especifico.

La encuesta realizada a los 383 clientes de negocios familiares indica que el
66,83% estan totalmente de acuerdo que frecuentemente solicitan  sus
productos/alimentos a negocios familiares mediante el servicio de delivery externo
mientras que el 0,52% esta totalmente en desacuerdo por lo que este porcentaje prefiere
dirigirse a los establecimientos directamente por lo que se evidencia una amplia
preferencia por el servicio de entrega por parte de los clientes (Tabla 25).
4.3.1.4 Puntualidad del servicio de delivery

Como se evidencia en la tabla 26 es esencial la puntualidad en el servicio de
delivery para asegurar la satisfaccion del cliente y reforzar la confianza en la empresa.
Adherirse a los plazos de entrega fijados potencia la experiencia del usuario, previene

obstaculos y fortalece la reputacion de un servicio eficaz y fiable.
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Tabla 26

Puntualidad del servicio de delivery

Opciones Frecuencia Porcentaje (%)
Totalmente en desacuerdo 2 0,52
En desacuerdo 1 0,26
Neutral 39 10,18
De acuerdo 167 43,60
Totalmente de acuerdo 174 45,44
Total 383 100

Nota. Informacion obtenida por parte de las 383 personas encuestadas para identificar si
estan de acuerdo con la puntualidad del servicio de delivery.

La encuesta realizada a los 383 clientes de negocios familiares indica que el
45,44% esta totalmente de acuerdo que la puntualidad del servicio de delivery
implementado por los negocios familiares es excelente mientras que el 0,26% indican que
el servicio llega después del tiempo estimado (Tabla 26).
4.3.1.5 Recibe notificaciones en caso de presentarse retrasos

Como se evidencia en la tabla 27 es fundamental recibir alertas en caso de
demoras en el servicio de delivery para preservar la transparencia y la confianza con los
clientes. Mediante alertas en tiempo real, los usuarios pueden mantenerse al tanto de
cualquier imprevisto, lo que les permite modificar sus expectativas y reducir los
inconvenientes. Este tipo de comunicacion potencia la experiencia del usuario y evidencia
dedicacion hacia la excelencia del servicio.

Tabla 27

Recibe notificaciones en caso de presentarse retrasos

Opciones Frecuencia Porcentaje (%)
Totalmente en desacuerdo 1 0,27
En desacuerdo 3 0,78
Neutral 47 12,27
De acuerdo 165 43,08
Totalmente de acuerdo 167 43,60
Total 383 100
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Nota. Informacion obtenida por parte de las 383 personas encuestadas para identificar si
reciben notificaciones por parte de negocios familiares en caso de retrasos con el servicio
de delivery.

La encuesta realizada a los 383 clientes de negocios familiares indica que el
43,60% esta totalmente de acuerdo que reciben notificaciones por parte de negocios
familiares cuando existe retraso en las entregas lo que demuestra un esfuerzo por
mantener informados a los clientes mientras que el 0,27% no recibe ninguna notificacion
(Tabla 27).
4.3.1.6 Tiempo de entrega del servicio de delivery

Como se evidencia en la tabla 28 el plazo de entrega en el servicio de delivery es
un elemento esencial para la satisfaccion del cliente y la competitividad de la empresa.
Un servicio agil y eficaz incrementa la confianza y lealtad de los usuarios, en cambio, las
demoras pueden impactar en la experiencia. La mejora de rutas, la implementacion de
tecnologia para el seguimiento y una estrategia de planificacién son fundamentales para
asegurar entregas en el plazo previsto y preservar un elevado estandar de calidad.

Tabla 28

Tiempo de entrega del servicio de delivery

Opciones Frecuencia Porcentaje (%)
Totalmente en desacuerdo 9 2,35
En desacuerdo 23 6,00
Neutral 32 8,36
De acuerdo 153 39,95
Totalmente de acuerdo 166 43,34
Total 383 100

Nota. Informacion obtenida por parte de las 383 personas encuestadas para identificar si
el tiempo de entrega estimado es adecuado con lo prometido por los negocios familiares.
La encuesta realizada a los 383 clientes de negocios familiares indica que el

43,34% esta totalmente de acuerdo que el tiempo de entrega del delivery externo es
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adecuado lo que refleja una percepcion positiva sobre la puntualidad del servicio mientras
que el 2,35% esta totalmente en desacuerdo con el tiempo de entrega prometido por los
negocios familiares (Tabla 28).
4.3.1.7 Estado en el que se encuentran los productos/alimentos al momento de recibir la
entrega

Como se evidencia en la tabla 29 la condicion de los productos al recibir su entrega
es un elemento crucial para la satisfaccion del cliente. Un embalaje apropiado, una gestion
meticulosa y la agilidad en la entrega son fundamentales para asegurar que los productos
arriben en perfectas condiciones. Ademas, el empleo de tecnologia para el monitoreo y la
puesta en marcha de buenas practicas logisticas contribuye a disminuir fallos y elevar la
calidad del servicio.
Tabla 29

Estado en el que se encuentran los productos/alimentos al momento de recibir la

entrega

Opciones Frecuencia Porcentaje (%)

Totalmente en desacuerdo 1 0,26

En desacuerdo 4 1,04

Neutral 36 9,40

De acuerdo 160 41,78

Totalmente de acuerdo 182 47,52

Total 383 100

Nota. Informacion obtenida por parte de las 383 personas encuestadas para identificar si
los productos llegan en buen estado al momento de recibir el servicio de delivery.

La encuesta realizada a los 383 clientes de negocios familiares indica que el
47,52% esta totalmente de acuerdo que los productos/alimentos se encuentran en buen
estado cuando el delivery externo les entrega sus productos mientras que el 0,26%

considera que el producto solicitado ha llegado defectuoso (Tabla 29).
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4.3.1.8 Calidad del producto/alimento al ser entregado por el servicio de delivery
Como se evidencia en la tabla 30 el aspecto de la calidad del producto que se

entrega por el servicio de delivery es crucial para la satisfaccion del cliente. Un adecuado

embalaje, un manejo meticuloso y la observancia de los plazos de entrega aseguran que

los productos arriben en perfectas condiciones.

Tabla 30

Calidad del producto/alimento al ser entregado por el servicio de delivery

Opciones Frecuencia Porcentaje (%)
Totalmente en desacuerdo 6 1,57
En desacuerdo 9 2,35
Neutral 29 757
De acuerdo 147 38,38
Totalmente de acuerdo 192 50,13
Total 383 100

Nota. Informacion obtenida por parte de las 383 personas encuestadas para identificar si
los productos solicitados mantienen la calidad al ser entregados por el delivery.

La encuesta realizada a los 383 clientes de negocios familiares indica que el
50,13% esta totalmente de acuerdo que la calidad de los productos/alimentos mantienen
la calidad al ser entregados por el delivery mientras que el 1,57% esta totalmente en
desacuerdo con que la calidad sea buena indicando que los casos de insatisfaccion son
minimos y que la calidad de los productos es muy valorada por parte de sus clientes (Tabla
30).
4.3.1.9 Satisfaccion de los productos/alimentos entregados por delivery externo

Como se evidencia en la tabla 31 la satisfaccion de los productos suministrados
por envio externo se basa en diversos elementos, tales como la calidad del empaque, el
plazo de entrega y la condicion del producto al ser recibido. Un servicio fiable, con
monitoreo en tiempo real y cuidado en los detalles, fortalece la confianza del usuario.

Ademas, es crucial una comunicacion eficaz y una pronta resolucién de posibles
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dificultades para asegurar una experiencia gratificante y mantener la lealtad de los
consumidores.
Tabla 31

Satisfaccion de los productos/alimentos entregados por delivery externo

Opciones Frecuencia Porcentaje (%)
Totalmente en desacuerdo 10 2,62
En desacuerdo 8 2,09
Neutral 37 9,66
De acuerdo 158 41,24
Totalmente de acuerdo 170 44,39
Total 383 100

Nota. Informacidn obtenida por parte de las 383 personas encuestadas para identificar su
satisfaccion por parte del servicio de delivery externo.

La encuesta realizada a los 383 clientes de negocios familiares indica que el
44,39% esta totalmente de acuerdo con la correspondencia entre los productos/alimentos
entregados por el delivery externo y los solicitados a los negocios familiares mientras que
el 2,09% estan en desacuerdo respecto a la correspondencia, destacando que existe una
percepcion favorable frente a este aspecto del servicio (Tabla 31)
4.3.1.10 Experiencia con el servicio de delivery

Como se evidencia en la tabla 32 la experiencia con el servicio de delivery a
domicilio se basa en elementos como la velocidad, la calidad del producto al ser entregado
y el servicio al cliente. Un servicio eficaz y fiable incrementa la satisfaccion del usuario,
proporcionando confort y economiza tiempo. Ademas, una comunicacién transparente y

la opcion de monitoreo en tiempo real ayudan a crear confianzay lealtad hacia el servicio.

70



Tabla 32

Experiencia con el servicio de delivery

Opciones Frecuencia Porcentaje (%)
Totalmente en desacuerdo 5 1,31
En desacuerdo 9 2,35
Neutral 34 8,88
De acuerdo 160 41,77
Totalmente de acuerdo 175 45,69
Total 383 100

Nota. Informacion obtenida por parte de las 383 personas encuestadas para identificar si
la experiencia con el servicio de delivery les motiva a seguir comprando en negocios
familiares.

La encuesta realizada a los 383 clientes de negocios familiares indica que el
45,69% esta totalmente de acuerdo que la experiencia con el servicio de delivery motiva
a los clientes de negocios familiares a seguir comprando lo que refleja un impacto positivo
de esta modalidad en la fidelizacion de los clientes mientras que el 1,31% esta totalmente
en desacuerdo que la experiencia del servicio de delivery no ha sido tan buena y no les
motiva seguir comprando en estos negocios familiares (Tabla 32).
4.3.1.11 Confianza de la persona que realiza el delivery

Como se evidencia en la tabla 33 la confianza en la persona encargada del envio
es esencial para asegurar una experiencia gratificante para el cliente. Un mensajero fiable
no solo respeta los plazos de entrega, sino que también trata los productos de manera
meticulosa y sostiene una comunicacion transparente. La profesionalidad, el compromiso
y el trato cordial fortalecen la sensacion de seguridad y excelencia en el servicio, creando

lealtad y gratificacion en los clientes.
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Tabla 33

Confianza de la persona que realiza el delivery

Opciones Frecuencia Porcentaje (%)
Totalmente en desacuerdo 2 0,52
En desacuerdo 5 1,31
Neutral 34 8,88
De acuerdo 181 47,26
Totalmente de acuerdo 161 42,03
Total 383 100

Nota. Informacion obtenida por parte de las 383 personas encuestadas para identificar si
les da confianza el servicio de delivery que les realiza las entregas a los negocios
familiares.

La encuesta realizada a los 383 clientes de negocios familiares indica que el
47,26% esta de acuerdo que la persona que realiza el servicio de delivery externo a los
negocios familiares inspira confianza por parte de los clientes mientras que el 0,52%
manifiesta poca confianza en esta persona, lo que evidencia una percepcion positiva con
la fiabilidad del servicio (Tabla 33).
4.3.1.12 Recomienda el servicio de delivery implementado en negocios familiares

Como se evidencia en la tabla 34 el servicio de delivery en negocios familiares es
una magnifica alternativa para brindar confort y eficacia a los clientes. Estos negocios, al
estar mas proximos a la comunidad, pueden ofrecer un servicio a medida, ajustado a las
demandas locales y con una atencién mas directa.

Tabla 34

Recomienda el servicio de delivery implementado en negocios familiares

Opciones Frecuencia Porcentaje (%)
Totalmente en desacuerdo 3 0,78
En desacuerdo 1 0,26
Neutral 27 7,05
De acuerdo 170 44,39
Totalmente de acuerdo 182 47,52
Total 383 100
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Nota. Informacion obtenida por parte de las 383 personas encuestadas para identificar si
el servicio de delivery que utilizan los negocios familiares influye para recomendarlo a
las demas personas

La encuesta realizada a los 383 clientes de negocios familiares indica que el
47,52% esté totalmente de acuerdo que recomendarian a las demas personas el servicio
de delivery externo implementando en estos negocios mientras que el 0,26% esta en
desacuerdo que no recomendarian este servicio, esta percepcion favorece la calidad del
servicio y contribuye significativamente a la recomendacion del negocio (Tabla 34).
4.3.1.13 Manejo de los productos por parte del servicio externo de delivery

Como se evidencia en la tabla 36 es esencial que el servicio externo de delivery
gestione los productos para asegurar la calidad y la satisfaccion del cliente. Una eficaz
coordinacion entre proveedores y repartidores contribuye a reducir los errores y optimizar
la experiencia de entrega.
Tabla 35

Manejo de los productos por parte del servicio externo de delivery

Opciones Frecuencia Porcentaje (%)
Totalmente en desacuerdo 2 0,52
En desacuerdo 4 1,04
Neutral 54 14,10
De acuerdo 158 41,25
Totalmente de acuerdo 165 43,09
Total 383 100

Nota. Informacion obtenida por parte de las 383 personas encuestadas para identificar si
el servicio de delivery externo tiene precaucion con los productos de entrega

La encuesta realizada a los 383 clientes de negocios familiares indica que el
43,09% esta totalmente de acuerdo que la persona encargada de realizar el servicio de
delivery es muy cuidadosa al momento de entregarle el pedido de negocios familiares

mientras que el 0,52% expresa su desacuerdo total sefialando que consideran que no se
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toman las precauciones necesarias al momento de realizar el servicio de entrega (Tabla

36)

4.3.1.14 Los negocios familiares resuelven inconvenientes con el servicio de delivery
Como se evidencia en la tabla 37 los negocios familiares se topan con retos en el

servicio de entrega, tales como la administracion de los tiempos de entrega, la calidad del

producto y la satisfaccion del cliente. Para solucionar estos problemas, generalmente

aplican tacticas como la mejora de rutas, la utilizacion de tecnologia para el seguimiento

de pedidos y una comunicacion eficaz con los clientes. Ademas, la adaptabilidad y la

atencion cercana les facilitan ajustarse con rapidez a las demandas del mercado.

Tabla 36

Los negocios familiares resuelven inconvenientes con el servicio de delivery

Opciones Frecuencia Porcentaje (%)
Totalmente en desacuerdo 5 1,31
En desacuerdo 3 0,78
Neutral 50 13,05
De acuerdo 120 31,34
Totalmente de acuerdo 205 53,52
Total 383 100

Nota. Informacion obtenida por parte de las 383 personas encuestadas para identificar si
los negocios familiares responden ante cualquier inconveniente ocasionado por parte del
servicio de delivery

La encuesta realizada a los 383 clientes de negocios familiares indica que el
53,52% esta totalmente de acuerdo con que los negocios familiares si da solucion cuando
ocurre un inconveniente con la persona encargada de realizar el servicio de delivery
mientras que el 0,78% esta en desacuerdo que estos negocios no brindan ninguna solucion
cuando ocurre este percance lo que demuestra una percepcion positiva sobre la capacidad

de respuesta de los negocios familiares en la resolucion de problemas (Tabla 37).
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4.3.2 Discusion del objetivo tres

El servicio de delivery implementado por los negocios familiares ha sido valorado
de manera positiva por los encuestados ya que destacan con un alto nivel de satisfaccion;
los aspectos tomados en cuenta por ellos son la puntualidad en las entregas, la calidad de
atencion brindada por parte de la persona que realiza la entrega y confianza generada en
el proceso de recepcion de los pedidos. Todos estos aspectos mencionados dan a conocer
la importancia de un servicio bien gestionado y eficiente que conlleva a fortalecer la
relacion con los clientes, este hallazgo concuerda con el de Duran et al. (2017) que
manifiestan sobre “la calidad del servicio que es un sistema esencial que lo emplean las
empresas ya que colabora a su liderazgo y su posicionamiento en el mercado, lo
primordial debe ser la satisfaccion a los clientes brindandoles una experiencia Unica que
cumpla sus expectativas, la calidad del servicio se basa en orientar a los clientes
asegurando que la atencién brindada sea personalizada al momento de satisfacer una
necesidad” (p. 24). En el contexto del servicio de delivery estos principios adquieren una
importancia particular, realizar las entregas en el menor tiempo posible es un factor
determinante para que el cliente tenga una experiencia satisfactoria, esta capacidad no
solo mejora la percepcion del negocio, también refuerza la fidelizacion d e sus clientes

que valoran la confiabilidad y eficiencia del negocio.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

“Aprende a ser feliz con lo
que tienes mientras persigues
lo que quieres.” Jim Rohn



5.1 CONCLUSIONES

El estudio concluye que las empresas de delivery utilizan redes sociales para

comunicarse con los negocios familiares, quienes, a su vez, deben aplicar los tres factores

de sostenibilidad para garantizar su permanencia en el tiempo. Ademas, los clientes de

estos negocios han mostrado satisfaccion con la incorporacién del servicio de delivery.

Los resultados evidencian que la administracion de los servicios de delivery es
esencial para garantizar la sostenibilidad de negocios familiares en el canton
Quevedo, las empresas que se dedican a este servicio se esfuerzan por realizar las
entregas en el menor tiempo posible y utilizan las redes sociales como herramienta
fundamental de comunicacién lo que permite que a través de este medio los
negocios familiares se contacten con las empresas de delivery externas para que
realicen las entregas por ellos.

El andlisis realizado a los negocios familiares permitié identificar como estos
aplican los factores de sostenibilidad en sus negocios; en el factor econémico se
hall6 que gracias a la implementacion de este servicio los ingresos aumentaron,
en el factor social se encontrd6 que la calidad de los productos y alimentos es
excelente lo que demuestra que la persona que realiza la entrega actGa con
precaucion para evitar que los alimentos pierdan su originalidad y los productos
Ileguen en Gptimas condiciones y por ultimo en el factor ambiental se da a conocer
que las empresas de servicio de delivery como los negocios familiares no aplican
practicas sostenibles que favorezcan al medio ambiente.

Los resultados de la percepcion de clientes en relacién con los servicios de
delivery implementados en los negocios familiares indican que estos

emprendimientos han logrado consolidarse como un factor clave en la fidelizacion
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y satisfaccion de sus clientes, la mayoria de ellos valoran el estado en el que llegan
los productos y alimentos, la puntualidad; también se evidencia que los gerentes
de estos negocios mantienen a sus clientes informados cuando existen retrasos con
la finalidad de resolver este inconveniente, la percepcion en general es
satisfactoria ya que motiva a los clientes a recomendar y seguir comprando en el

establecimiento de su preferencia.
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5.2 RECOMENDACIONES

El estudio concluye que las empresas de delivery deben optimizar su sistema de

pedidos para mejorar la comunicacion con los negocios familiares. Ademas, ambos deben

adoptar medidas de cuidado ambiental y garantizar la puntualidad en las entregas para

fidelizar clientes y fortalecer sus ventas.

Implementar un sistema de gestion de pedidos online que facilite la comunicacion
entre negocios familiares y empresas de servicio de delivery externas. Este
sistema debe incluir aplicaciones moviles que optimicen el servicio de entrega,
también notificar a los clientes sobre el estado de sus pedidos, se sugiere
aprovechar las redes sociales para realizar campafas de fidelizacion para fomentar
el uso del servicio.

Se sugiere a los negocios familiares poner en practica medidas ambientales como
el uso de empaques reciclables, también las empresas que se dedican al servicio
de delivery utilizar medios de transporte menos contaminantes lo que beneficiara
al medio ambiente.

Mejorar y mantener la puntualidad, la calidad de los productos y alimentos al
momento de hacer uso del servicio de delivery con la finalidad de que los clientes
se mantengan y podrian recomendar a las demas personas, también continuar
informando a sus clientes cuando existan retrasos en las entregas para que no
sientan una poca importancia por parte de estos emprendimientos cuando ocurre

esto.
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Quevedo, 27 de mayo del 2025

Doctor.
Byron Oviedo Bayas.

DECANO DE LA FACULTAD DE POSGRADO DE LA UTEQ.

Presente.

De mis consideraciones.

Mediante la presente cumplo en presentar a usted, el informe de trabajo de
investigacion cuyo tema es: ADMINISTRACION DE SERVICIOS DE
DELIVERY Y SU REPERCUSION EN LA SOSTENIBILIDAD DE NEGOCIOS
FAMILIARES CANTON QUEVEDO ANO 2023., presentado por el LIC.
JEFFERSON ALBERTO AGURTO SORIA, estudiante del programa de Maestria
en Administracion de Empresas. Fue dirigido y revisado bajo mi direccion, y
desarrollado de acuerdo con el Reglamento General de Graduacion de Posgrado de la
Universidad Técnica Estatal de Quevedo. Cumple con el requerimiento de analisis de
COMPILATIO MAGISTER el cual avala los niveles de originalidad en un 98% y
de similitud 2% del trabajo de investigacion.
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c .

TESIS JEFFERSON ALBERTO AGURTO
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Vélido este documento, a fin de que el Consejo Académico de la Facultad de
Posgrado permita se prosiga con los tramites pertinentes, de acuerdo con lo que
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Anexo 2.- Encuesta a gerentes de empresas que se dedican al servicio de delivery

Cordialmente

JUAN CARLOS E;:"iff”dﬂ;:g: nte
CANO CAND INTRIAGO _
NTRAGO (222t

Ing. Juan Carlos Cano Intriago. MBA.

DIRECTOR DE TRABAJO DE INVESTIGACION

Instrucciones:

A continuacion, encontrard una serie de afirmaciones relacionadas con la

administracion de servicios de delivery y su repercusion en la sostenibilidad de negocios

familiares canton Quevedo afio 2023. Agradezco sinceramente su colaboracion en este

estudio, su opinién es fundamental y sera tratada con confidencialidad.

Por favor, marque con una (v') la opcion que mejor represente su afirmacién de

acuerdo con cada pregunta.

representa totalmente en desacuerdo, (2) en desacuerdo, (3) neutral, (4) de acuerdo y (5)

Por favor indique su nivel de acuerdo con las siguientes afirmaciones donde 1)

totalmente de acuerdo.

N.- | Enunciados Escala
2|134]|5
1 La especializacion en servicios de delivery para negocios
familiares se basa en una motivacion clara y bien definida.
5 Este servicio de delivery tiene caracteristicas Unicas que lo
diferencian de otros en el mercado.
3 Existen desafios logisticos significativos al trabajar con
negocios familiares
4 Se utilizan tecnologias y herramientas avanzadas para
garantizar entregas eficientes
5 Se cuenta con estrategias efectivas para manejar situaciones
donde la demanda supera la capacidad disponible.
6 La empresa ha logrado construir relaciones duraderas con
negocios familiares gracias a su enfoque en el servicio.
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7 Se ofrecen servicios personalizados dependiendo del tipo de
negocio familiar con el que se trabaja.

8 Trabajar con negocios familiares es una experiencia
gratificante.

Anexo 3.- Encuesta a gerentes de negocios familiares
Instrucciones:

A continuacion, encontrard una serie de afirmaciones relacionadas con la
administracion de servicios de delivery y su repercusion en la sostenibilidad de negocios
familiares canton Quevedo afio 2023. Agradezco sinceramente su colaboracion en este
estudio, su opinidn es fundamental y seré tratada con confidencialidad.

Por favor, marque con una (v) la opcién que mejor represente su afirmacion de
acuerdo con cada pregunta.

Por favor indique su nivel de acuerdo con las siguientes afirmaciones donde 1)
representa totalmente en desacuerdo, (2) en desacuerdo, (3) neutral, (4) de acuerdo y (5)

totalmente de acuerdo.

N.- | Enunciados Escala
112[3]4]5

Factor econdmico
Laimplementacion y operacion de los servicios de delivery en
su negocio generan costos significativos en diversas areas.
Los servicios de delivery han tenido un impacto significativo en
los ingresos de su negocio.
Ha implementado estrategias efectivas para maximizar las
3 | ganancias y minimizar los costos en los servicios de delivery
implementado en su negocio.
El servicio de delivery es econdmicamente sostenible para su
negocio a largo plazo.

Factor social
Los clientes perciben la calidad del servicio de delivery de los
negocios familiares como excelente.
Ha implementado medidas efectivas para garantizar la
6 | satisfaccion y fidelizacion de sus clientes a través del servicio
de delivery.
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7 El servicio de delivery ha impactado positivamente la relacion

con sus colaboradores y clientes.
Factor ambiental

8 Ha adoptado practicas efectivas en el servicio de delivery para
reducir el impacto ambiental.

9 El transporte utilizado para el servicio  de delivery es
ambientalmente responsable.

10 La implementacion de los servicios de delivery enfrenta
importantes desafios ambientales.

Anexo 4.- Encuesta dirigida a clientes de negocios familiares

Instrucciones:

A continuacion, encontrara una serie de afirmaciones relacionadas con la
administracion de servicios de delivery y su repercusion en la sostenibilidad de negocios
familiares canton Quevedo afio 2023. Agradezco sinceramente su colaboracién en este
estudio, su opinion es fundamental y sera tratada con confidencialidad.

Por favor, marque con una (v') la opcion que mejor represente su afirmacion de
acuerdo con cada pregunta.

Datos generales:

Género: _____
Edad:
Parroquia en la que usted reside:

A continuacion, indique sus principales razones por las que usted adquiere
productos/alimentos de negocios familiares a través del servicio de delivery externo. Indique
sus respuestas a través de las siguientes afirmaciones donde 1) representa totalmente en

desacuerdo, (2) en desacuerdo, (3) neutral, (4) de acuerdo y (5) totalmente de acuerdo.
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N.- | Enunciados

Escala

Frecuencia de pedidos

2

3

4

Frecuentemente solicita productos/alimentos a negocios

1 familiares a traves de un servicio de delivery externo
En su rutina semanal, los servicios de delivery externo juegan
2 | un papel importante al adquirir sus productos/alimentos a
negocios familiares.
Prefiere solicitar productos/alimentos a negocios familiares
3 | mediante el servicio de delivery externo en lugar de adquirirlos
directamente en los establecimientos.
Puntualidad del servicio
Considera que la puntualidad del servicio de delivery al solicitar
4 productos/alimentos a negocios familiares es buena.
Recibe notificaciones por parte del propietario de los negocios
5 | familiares en caso de retrasos en el servicio de entrega externo
al solicitar un producto.
El tiempo de entrega es el adecuado con el servicio de delivery
6 | externo en relacion con lo prometido por los negocios

familiares.

Calidad del producto

Considera que el estado en el que se encuentran los

7 | productos/alimentos al momento de recibir la entrega del pedido
solicitado a negocios familiares es bueno.
Los productos de negocios familiares mantienen la calidad
8 | esperada al ser entregados a través el servicio de delivery
externo.
Esta satisfecho con la correspondencia entre los
9 | productos/alimentos entregados por el delivery externoy los

solicitados a negocios familiares.

Fidelizacion del cliente

La experiencia con el servicio de delivery externo le motiva a

10 seguir comprando en negocios familiares.

1 Le da confianza el _servici(_)_de delivery que les realiza las
entregas a los negocios familiares.

12 El servicio de delivery externo es un factor clavg en su decision
de recomendar a negocios familiares a las demas personas.

Satisfaccion del cliente

El servicio de delivery externo maneja los productos/alimentos

13 | de negocios familiares con el cuidado necesario asegurando su
satisfaccion.
14 Los negocios familiares responden adecuadamente ante

cualquier inconveniente con el servicio de delivery externo.
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Anexo 5.- Modelo de operacionalizacion de las variables

MODELO DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Tema de Investigacion: Administracion de servicios de delivery y su repercusién en la sostenibilidad de negocios familiares

Cantdén Quevedo afio 2023

VARIABLE INDEPENDIENTE: Administracion de servicios de delivery

Variable

Concepto

Dimensiones

Indicadores

Técnica

Administracion

La administracion
consiste en una serie de
métodos esenciales para
lograr el éxito de una
empresa. Este conjunto
incluye la planeacion,
organizacion, direccion y
control de todo tipo
existente de recursos. El
principal objetivo de los
cuatro  procesos  es
alcanzar el maximo
aprovechamiento de los
recursos para lograr las
metas establecidas

propuestas por la
empresa. (Torres, 2020)
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Servicio de delivery

Es wuna actividad que
posee  un  elemento
importante de la logistica
conocida como
distribucion, su principal
objetivo es cerciorarse
que los productos lleguen
de forma eficiente y
efectiva desde el punto de

produccién  hasta el
cliente final; este
procedimiento es

importante para generar
satisfaccién en la persona
por el servicio de entrega
que la empresa brinda,
por el cual se desea saber
si este ha cumplido las
expectativas delusuario o
no. (Mora, 2023)

Departamento logistico

Tecnologia

Servicio al cliente

Tiempo  promedio
de entrega

Uso de aplicaciones

Nivel de satisfaccion al
cliente

Registros de tiempo de
entrega

Observacion

Encuestas a clientes
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VARIABLE DEPENDIENTE: Sostenibilidad de negocios familiares

Variable

Concepto

Dimensiones

Indicadores

Técnica

Sostenibilidad

Negocios familiares

Es el progreso que busca
satisfacer las necesidades de la
presente generacion sin
involucrar la capacidad de las
futuras generaciones con el
objetivo de complacer sus
propias exigencias con la
finalidad de causar fidelidad en
el cliente y regrese en un futuro
para volver a adquirir el
productoen la empresa. (Da Costa,
2023)

Son aquellas que tanto como la
propiedad y control estan a cargo
de los miembros de una misma
familia, en este tipo de negocios
existe una influencia del nucleo
familiar que es decisivo en la
toma de decisiones, puede
abarcar desde la direccion
estratégica hasta las diarias
operaciones.  Este  impacto
asegura que la visién, cultura
familiar y los valores se
evidencien en la gestion de la
organizacion. (Acosta, Molina,
Andino, & Rodriguez, 2019)

Gestiony
liderazgo

Impacto social y
ambiental

Nivel de
profesionalizacion

Practicas sostenibles

Encuestas a propietarios

Revision de encuestas
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Anexo 6.- Evidencia de entrevistas

EBAS TECNOLOGYIA",AQ&CESORIOS

RE| &3 Sebas Store_ @ @Sbstoreofficial
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