
 

  

  

   

Pontificia Universidad Católica del Ecuador Sede 

Ibarra  

  

ESCUELA DE GESTIÓN EN EMPRESAS TURÍSTICAS Y HOTELERAS 

GESTURH  

 

INFORME FINAL DEL PROYECTO  

  

TEMA:  

PROPUESTA DE PROCESO PARA EL SERVICIO DE DELIVERY POST COVID-19 

DEL ESTABLECIMIENTO “HORNADOS ROSITA” DE LA CIUDAD DE IBARRA 

  

PREVIO A LA OBTENCIÓN DEL TÍTULO DE   

LICENCIATURA EN ADMINISTRACIÓN DE EMPRESAS 

GASTRONÓMICAS   

  

LÍNEA DE INVESTIGACIÓN:   

Administración eficiente y eficaz de las organizaciones para la competitividad sostenible 

local y global  

  

AUTOR: Santiago Antamba Cadena 

ASESOR: Mgs. Juan Carlos Andrade   

IBARRA, Julio – 2022 











 

 v  

 

ÍNDICE 

 

CERTIFICACIÓN DEL ASESOR ..................................................................................... i 

PÁGINA DE APROBACIÓN DEL TRIBUNAL ............................................................. ii 

ACTA DE CESIÓN DE DERECHOS .............................................................................. iii 

AUTORÍA ............................................................................................................................ iv 

1. RESUMEN ................................................................................................................ xiii 

2. ABSTRACT ............................................................................................................... xiv 

3. INTRODUCIÓN .......................................................................................................... 1 

4. ESTADO DEL ARTE .................................................................................................. 3 

4.1. Marco conceptual .................................................................................................. 7 

4.1.1. Gastronomía ................................................................................................... 7 

4.1.1.2. La gastronomía ecuatoriana .................................................................. 7 

4.1.1.3. La comercialización de la gastronomía del Ecuador ........................... 8 

4.1.1.4. Tendencias de consumo en la gastronomía ecuatoriana ..................... 9 

4.1.1.5. La gastronomía en tiempos de pandemia (COVID-19) ..................... 10 

4.1.1.6. La gastronomía imbabureña en tiempos de pandemia (COVID-19)

 11 

4.1.2. Delivery ......................................................................................................... 11 

4.1.2.1. Delivery en la ciudad de Ibarra ........................................................... 12 



 

 vi  

4.1.3. Seguridad alimentaria ................................................................................. 13 

4.1.3.1. Alcance de la seguridad alimentaria ................................................... 14 

4.1.3.2. Las Buenas Prácticas de Manufactura ............................................... 15 

4.1.3.3. Análisis de peligros y de puntos críticos de control ........................... 15 

4.1.4. Medidas de Bioseguridad ............................................................................ 16 

4.1.5.1. Normas generales .................................................................................. 19 

4.1.5.2. Atención al cliente ................................................................................. 20 

4.1.5.3. Preparación de pedidos ........................................................................ 20 

4.1.5.4. Transporte ............................................................................................. 21 

4.1.5.5. Entrega de productos ........................................................................... 21 

4.2 Marco geográfico ............................................................................................. 22 

4.2.1 Reseña histórica de Hornados Rosita......................................................... 22 

4.3 Marco legal .......................................................................................................... 23 

4.3.1. Constitución de la República del Ecuador ................................................ 23 

4.3.1.1. Capítulo segundo. - Derechos del buen vivir. Sección primera: agua y 

alimentación ........................................................................................................... 23 

4.3.1.2. Sección séptima: salud ......................................................................... 24 

4.3.2. Ley Orgánica de Salud ................................................................................ 24 

4.3.2.1. De la alimentación y nutrición ............................................................. 25 

4.3.2.2. De los alimentos .................................................................................... 26 



 

 vii  

4.3.3. Decreto Ejecutivo 2393 Reglamento de Seguridad y Salud de los 

Trabajadores y Mejoramiento del Medio Ambiente de Trabajo .......................... 26 

4.3.3.1. Art. 38.- Cocinas ................................................................................... 26 

4.3.4. Protocolo General de Medidas de Bioseguridad para Establecimientos de 

Alimentos y Bebidas: restaurantes y cafeterías, al momento de su reapertura, en 

el contexto de la emergencia sanitaria por COVID-19 ........................................... 27 

5. MATERIALES Y MÉTODOS ................................................................................. 28 

5.1. Metodología ......................................................................................................... 28 

5.1.1. Métodos ......................................................................................................... 28 

5.1.2. Instrumentos ................................................................................................. 29 

5.1.3. Enfoque de la investigación ......................................................................... 29 

5.2. Diseño metodológico............................................ ¡Error! Marcador no definido. 

5.3. Determinación de la muestra ............................................................................. 32 

5.3.1. Población ....................................................................................................... 32 

6. RESULTADOS Y DISCUSIÓN ............................................................................... 34 

6.1. Resultados ............................................................................................................ 34 

6.1.1. Tabulación de las encuestas ............................................................................ 34 

6.1.1.1. Resultados de las encuestas .................................................................. 46 

6.1.2. Resultados de entrevistas ............................................................................ 47 

6.1.2.1. Datos de las personas entrevistadas .................................................... 47 

6.1.2.2. Entrevistas ............................................................................................. 48 

6.1.2.3. Interpretación de las entrevistas y la trazabilidad entre respuestas 57 



 

 viii  

6.1.2.4. Análisis general de las entrevistas ....................................................... 59 

6.1.3. Resultados de la validación del servicio del delivery Hornados Rosita .. 60 

6.2. Discusión .............................................................................................................. 63 

6.3. PROPUESTA....................................................................................................... 65 

7. CONCLUSIONES ................................................................................................... 109 

8. RECOMENDACIONES ......................................................................................... 111 

9. BIBLIOGRAFÍA ..................................................................................................... 113 

10. CERTIFICACIÓN ANTIPLAGIO .................................................................... 119 

11. ANEXOS ............................................................................................................... 120 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 ix  

 

ÍNDICE DE FIGURAS 

 

Figura 1 Correcto lavado de manos .................................................................................... 18 

Figura 2  Tabla de diseño metodológico. ............................................................................ 31 

Figura 3 Cálculo de la muestra ........................................................................................... 32 

Figura 4 Género .................................................................................................................. 34 

Figura 5 Ingresos ................................................................................................................ 35 

Figura 6 Edad ...................................................................................................................... 36 

Figura 7 Conocimiento acerca del delivery ........................................................................ 37 

Figura 8 Confiabilidad del delivery Post COVID-19 ......................................................... 38 

Figura 9 Precio del producto ............................................................................................... 39 

Figura 10 Interés en delivery para Hornados Rosita ........................................................... 40 

Figura 11 Potencial consumo del delivery Hornados Rosita .............................................. 41 

Figura 12 Valoración de uso de protocolos de bioseguridad .............................................. 42 

Figura 13 Disminución de contagios mediante propuesta de procesos .............................. 43 

Figura 14 Preferencia tiempo de entrega ............................................................................ 44 

Figura 15 Preferencia de difusión ....................................................................................... 45 

Figura 16 Datos de los entrevistados .................................................................................. 47 

Figura 17 Índice documentos del departamento de gestión de reservas ............................. 67 



 

 x  

Figura 18 Manual de funciones........................................................................................... 68 

Figura 19 Organigrama estructural del establecimiento Hornados Rosita ......................... 69 

Figura 20 Mapa de procesos Hornados Rosita ................................................................... 69 

Figura 21 Flujograma contacto con el cliente ..................................................................... 70 

Figura 22 Instructivo redes sociales .................................................................................... 71 

Figura 23 Información ........................................................................................................ 72 

Figura 24 Cliente se contacta por Facebook ....................................................................... 72 

Figura 25 Documento mejor atención................................................................................. 73 

Figura 26 Instructivo costo y entregas a domicilio ............................................................. 74 

Figura 27 Documento toma de pedido ................................................................................ 75 

Figura 28 Documento datos para la entrega a domicilio .................................................... 75 

Figura 29  Flujograma toma de pedidos ............................................................................. 76 

Figura 30 Documento menú Hornados Rosita .................................................................... 77 

Figura 31 Documento lo que se desea adquirir según la carta ............................................ 78 

Figura 32 Instructivo pedido a realizar en establecimiento Hornados Rosita ..................... 79 

Figura 33 Documento datos de ubicación ........................................................................... 80 

Figura 34 Instructivo forma de pago ................................................................................... 80 

Figura 35 Instructivo entrega de pedido al cliente .............................................................. 81 

Figura 36 Flujograma orden de producción ........................................................................ 82 

Figura 37  Instructivo elaboración de los productos de Hornados Rosita .......................... 83 



 

 xi  

Figura 38 Documento elaboración y estructuración del hornado ....................................... 84 

Figura 39 Instructivo como llevar el pedido en la mochila de encomiendas ...................... 85 

Figura 40 Instructivo ponemos a prueba a los trabajadores de todo lo explicado acerca del 

producto ............................................................................................................................... 86 

Figura 41 Flujograma check de calidad .............................................................................. 87 

Figura 42 Instructivo estrategias para el mejoramiento continuo del producto .................. 88 

Figura 43 Documento con los estándares de calidad .......................................................... 88 

Figura 44 Inspección de calidad durante la producción...................................................... 89 

Figura 45 Documento de rutas ............................................................................................ 90 

Figura 46 Instructivo prueba de calidad a nuestros clientes de confianza .......................... 91 

Figura 47 Flujograma empacado ........................................................................................ 92 

Figura 48 Instructivo empacado reciclable ......................................................................... 93 

Figura  49 Documento encuesta a los clientes de Hornados Rosita ................................... 94 

Figura 50 Instructivo información de los beneficios del empacado ................................... 95 

Figura 51 Instructivo promociones con los beneficios del nuevo empacado ..................... 96 

Figura 52 Flujograma transporte ......................................................................................... 97 

Figura 53 Instructivo adquirir transporte para el producto de Hornados Rosita................. 98 

Figura 54 Instructivo verificar si es necesario adquirir transporte ..................................... 98 

Figura 55 Documento cotizar el nuevo transporte .............................................................. 99 

Figura 56 Instructivo modificación del vehículo .............................................................. 100 

Figura 57 Flujograma entrega ........................................................................................... 101 



 

 xii  

Figura 58 Instructivo despacho del producto solicitado por el cliente ............................. 102 

Figura 59 Instructivo verificar que el empacado del producto y el traslado esté en buen 

estado ................................................................................................................................. 102 

Figura 60 Documento verificar que la ruta esté correcta .................................................. 103 

Figura 61 Instrumento entrega del producto en perfecto estado ....................................... 104 

Figura 62 Flujograma calificación .................................................................................... 105 

Figura 63 Instructivo calificar nuestro producto estrella mediante emojis por redes sociales

 ........................................................................................................................................... 106 

Figura 64 Documento apartado para calificar el producto mediante un link .................... 107 

Figura 65 Instructivo solicitar al cliente que califique nuestro producto con emojis de cerdito

 ........................................................................................................................................... 107 

Figura 66 Instructivo verificamos la calificación de los clientes ...................................... 108 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 xiii  

1. RESUMEN 

  

Esta investigación trata sobre la creación del servicio delivery del establecimiento 

denominado Hornados Rosita. Este local familiar está ubicado en la zona urbana de la ciudad 

de Ibarra en Ecuador; El objetivo de este trabajo es proponer la implementación de un 

servicio delivery Post COVID-19 para facilitar la adquisición de un producto inocuo por 

parte del consumidor. La metodología empleada defiende un trabajo con indagación aplicada 

con enfoque cualitativo la cual adopta investigaciones exploratoria y explicativa 

encuestando a clientes del mencionado establecimiento, así como entrevistas a docentes y 

expertos gastrónomos, con la finalidad de obtener la información necesaria para el proceso 

delivery post COVID-19. Es oportuno mencionar que los resultados más notables 

establecieron un acertado interés acerca del servicio delivery del establecimiento Hornados 

Rosita, cuya logística permite implementar un servicio que de esta manera garantice 

garantista la calidad del producto en sus distintos aspectos tales como salubridad, sabor y 

agilidad en cada uno de los procesos llegando así a la satisfacción a todos y cada uno de sus 

clientes. Poner en marcha lo mencionado anteriormente ha sido crucial para para todos los 

establecimientos y aún más relevante para los dedicados al expendio de alimentos y bebidas 

quienes se vieron en la necesidad de reformular sus procesos y de esta manera evitar la 

propagación del coronavirus. Se concluye que el surgimiento de la pandemia ocasionada por 

el COVID-19 impactó a todo tipo de empresas, las mismas que tuvieron que adaptarse a las 

necesidades del momento e innovar. 

Palabras Claves: hornado, delivery, protocolo COVID-19, bioseguridad alimentaria, Ibarra  
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2. ABSTRACT   

  

This research deals with the creation of the delivery service of the establishment called 

Hornados Rosita. This family place is located in the urban area of the city of Ibarra in 

Ecuador; The objective of this work is to propose the implementation of a Post COVID-19 

delivery service to facilitate the acquisition of a safe product by the consumer. The 

methodology used defends a work with applied inquiry with a qualitative approach which 

adopts exploratory and explanatory research by surveying clients of the aforementioned 

establishment, as well as interviews with teachers and gastronomic experts, in order to obtain 

the necessary information for the post-COVID delivery process. 19. It is appropriate to 

mention that the most notable results established a correct interest in the delivery service of 

the Hornados Rosita establishment, whose logistics allow the implementation of a service 

that in this way guarantees the quality of the product in its different aspects such as health, 

flavor and agility in each one of the processes thus reaching the satisfaction of each and 

every one of its customers. Implementing the aforementioned has been crucial for all 

establishments and even more relevant for those dedicated to the sale of food and beverages 

who saw the need to reformulate their processes and thus prevent the spread of the 

coronavirus. It is concluded that the emergence of the pandemic caused by COVID-19 

impacted all types of companies, the same ones that had to adapt to the needs of the moment 

and innovate. 

Keywords: hornado, delivery, COVID-19 protocol, food biosecurity, Ibarra.  
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3. INTRODUCIÓN  

Proveer una nueva propuesta que facilite la adquisición de un producto mediante el 

servicio de delivery no es algo nuevo, pero sí muy acertado cuando se trata de expandir un 

negocio. Esta asistencia a domicilio permite el acceso de un producto tradicional y sano al 

consumidor. Actualmente, en la provincia de Imbabura el manejo del delivery no tiene un 

buen procedimiento, siendo importante tener una propuesta que ayude con el buen manejo 

de los productos al momento de hacer una entrega a domicilio. Este estudio pretende motivar 

a que cada uno de los restaurantes tenga un buen manejo de bioseguridad y procesos al 

momento de cumplir sus entregas.  

De esta manera se planteó la pregunta de investigación: ¿de qué manera una 

propuesta de procesos, influye en el servicio delivery post COVID-19 al establecimiento 

Hornados Rosita de la ciudad de Ibarra? Para dar respuesta A cuya indagación se concretó 

el siguiente objetivo general: proponer la implementación de servicio delivery post COVID-

19 del establecimiento Hornados Rosita para facilitar la adquisición de un producto inocuo 

por parte del consumidor. De esta manera para obtener de este objetivo se proponen 3 

objetivos específicos: el primero es desarrollar la investigación documental necesaria que 

de esta forma colabore en establecer bases científicas tanto como teóricas del servicio a 

domicilio; el segundo corresponde a diseñar una propuesta que detalle el proceso del 

servicio delivery post COVID-19 del establecimiento Hornados Rosita de la ciudad de 

Ibarra y; por último validar la propuesta de procesos del servicio a domicilio del 

establecimiento Hornados Rosita por tres profesores de gastronomía de la PUCE-SI.  

Como variable independiente se opera el servicio delivery post COVID-19 del 

establecimiento Hornados Rosita; como variable dependiente está el diseño de procesos de 

bioseguridad que llegar a ser el efecto. Este documento investigativo está distribuido 

mediante seis secciones: en la donde la primera despliega el estado del arte en donde se 

investigan escritos afines publicados desde el año 2020. Estos estudios previos sirven como 

antecedente para la ejecución de esta indagación. En la segunda sección se puntualiza el 

diseño metodológico empleado, indicando que es una investigación aplicada con un enfoque 

mixto usando la exploración, conceptualización y explicación por medio de los métodos 

inductivo y deductivo. En la tercera sección se da a conocer a cerca de los resultados 
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obtenidos del trabajo de campo efectuado en los meses de octubre y noviembre del 2020. 

Entre los resultados encontrados considerados más representativos están la aceptación de 

los clientes sobre la consumación de una propuesta de procesos enfocada al delivery, 

considerando que es una forma de disminuir en gran medida los contagios por coronavirus 

por lo que la realización de esta aplicación al establecimiento Hornados Rosita sería muy 

bien aceptada por parte de sus clientes. Por otra parte, se pudo conocer que la mayor parte 

de los clientes tienen confianza al realizar el pedido por este medio pues se realizan todos 

los protocolos de bioseguridad a la hora de entregar el producto. En la cuarta sección el 

cuarto apartado se realiza la una discusión comparando las posturas de distintos autores con 

los resultados obtenidos en este estudio. En la quinta sección se desarrolló la propuesta que 

será es el diseño de un mapa de procesos, acompañado de flujogramas, documentos e 

instructivos para una buena administración de los procedimientos del establecimiento 

Hornados doña Rosita de la ciudad de Ibarra. Finalmente, en la sexta sección En se incluyen 

las conclusiones a las que llegó el investigador y las respectivas recomendaciones. 
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4. ESTADO DEL ARTE  

El presente trabajo investigativo surge debido a la necesidad de implantar un proceso eficaz 

en el establecimiento “Hornados Rosita”, que brinde a sus clientes un adecuado del servicio 

de delivery Post COVID-19. 

En tal virtud es importante detallar que “el día 11 de marzo, la Organización Mundial de la 

Salud (OMS) declaró una pandemia mundial por coronavirus. Desde el inicio hasta la fecha 

de este informe se han contabilizado más de 50 millones de casos […]” (Centro de 

Coordinación de Alertas y Mejoras Sanitarias [CCAMS] & Ministerio de Sanidad de 

España, 2020, p. 5). Esta pandemia se deriva de un virus el cual ha producido un fuerte 

impacto en el ámbito social, ambiental y económico a nivel mundial y debido a su rapidez 

de contagio ha obligado a toda la sociedad a adoptar un cambio radical en su forma de vivir.   

El mecanismo de transmisión es de humano a humano por diferentes vías tales como el 

contacto y aspiración de gotas emitidas por el contagiado. “También se transmite por el 

contacto mediato de manos o cosas que posean el virus” (CCAMS & Ministerio de Sanidad 

de España, 2020, p. 7). Por esta razón en la actualidad se ha considerado una propuesta sobre 

la implementación del servicio delivery post COVID-19 en el establecimiento Hornados 

Rosita localizado en la cabecera cantonal de Imbabura, para así garantizar la entrega de 

productos inocuos al consumidor, los mismos que han pasado por una serie de procesos 

apegados a normas de seguridad e higiene alimentaria.   

 

Basándose en la información brindada por la OMS & Organización Panamericana de la 

Salud [OPS] (2020) con respecto al COVID-19, se da a conocer que este virus ocasiona 

enfermedades respiratorias y puede trasmitirse mediante productos alimenticios o envases 

que sean manipulados por personas portadoras del coronavirus si estas no adoptan medidas 

adecuadas de higiene. En tal virtud PANAFTOSA-OPS/OMS, recomiendan adoptar 

prácticas de higiene en la cadena de valor y a su vez evitar consumir alimentos que estén 

crudos o muy poco cocidos. En tal virtud, Hornados Rosita siempre usa envases nuevos y 

en estos tiempos de proliferación viral ha incluido ácido peracético en una concentración de 
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150 ppm como desinfectante de superficies y objetos mantengan contacto con materia prima 

alimenticia para de esta forma evitar contaminación (Calvente, 2020).  

A su vez la OMS & OPS (2020) dan a conocer sobre las orientaciones para empresas del 

sector de alimentos y bebidas con relación al COVID-19 e inocuidad alimentaria donde 

recomiendan implementar y mantener controlados los procesos. 

Los principios de análisis de peligros y puntos críticos de control (APPCC) para 

administrar los riesgos de inocuidad alimentaria y prevenir la contaminación de los 

alimentos, […] buenas prácticas de higiene, limpieza y desinfección, zonificación 

de áreas de procesamiento, control de proveedores, almacenamiento, distribución 

y transporte, higiene del personal y aptitud para trabajar. (Mundial de la Salud & 

Organización Panamericana de la Salud, 2020) 

Estas pautas ya están siendo han sido reforzadas por el personal de Hornados Rosita con el 

objetivo de brindar el mejor producto y servicio al cliente.  

Tomando en cuenta el contexto nacional, el  Ministerio de Turismo del Ecuador [MINTUR], 

Ministerio de Salud Pública del Ecuador [MSP], Agencia Nacional de Regulación Control 

y Vigilancia Sanitaria [ARCSA] & Agencia Nacional de Regulación y Control de la 

Bioseguridad y Cuarentena para Galápagos [ABG] (2020) proporcionaron el “Protocolo 

General de Medidas de Bioseguridad para Establecimientos de Alimentos y Bebidas al 

momento de su reapertura, en el contexto de la emergencia sanitaria por COVID-19” donde 

se expresan las pautas tales como la utilización de equipos de protección de cada persona, 

medidas de bioseguridad y sanitaria para las personas que forman parte o quienes los que se 

encuentran en el exterior de los establecimientos, parámetros a seguir por el personal, lugar 

de trabajo, limpieza de utensilios, manejo de residuos, entre otros.., los mismos que han sido 

cumplidos a cabalidad en el establecimiento Hornados Rosita. Además, se priorizó cumplir 

con cada uno de los requisitos necesarios para el servicio a domicilio entre los cuales 

destacan la práctica de normas de bioseguridad de quienes transforman los alimentos, así 

como los repetidores y medios de transporte, lo cual ha sido elogiado por los consumidores.  
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Por otra parte, la Guía de Bioseguridad para Entregas a Domicilio y Atención al Cliente 

elaborada por el Ministerio de Producción, Comercio Exterior, Inversiones y Pesca 

[MPCEIP], Ministerio del Trabajo, MINTUR & Ministerio de Agricultura y Ganadería 

[MAGAP], donde resalta la imperiosa necesidad de “prevenir el contagio de COVID – 19, 

a través de la implementación de medidas básicas necesarias, que permitirán a los 

propietarios de establecimientos precautelar la salud de sus trabajadores, consumidores y 

ciudadanía en general” (p.1). Además, se asocia al marco legal ecuatoriano sobre las normas 

de bioseguridad que deben ser empleadas por los trabajadores de las empresas de alimentos 

y bebidas, así como del espacio físico en el que manufacturan y los medios de distribución 

más idóneos y seguros para que de esta forma el consumidor obtenga un producto inocuo.  

El Protocolo de Bioseguridad para Establecimientos de Servicio tiene como objetivo 

“sociabilizar diferentes protocolos de bioseguridad enfocados a establecimientos de 

servicio” (p. 1).    

La bioseguridad llega a ser un concepto bastante amplio el mismo que está relacionado con 

algunas medidas las mismas que están dirigidas a proteger al personal que labora en los 

establecimientos y también para los clientes que visitan estos lugares de servicio (Paredes, 

2020 p. 4). Adicionalmente cabe recalcar que la aplicación idónea de la bioseguridad llega 

a ser una medida preventiva eficaz que reduce notablemente el nivel de riesgo de todo tipo, 

así como la prevención de enfermedades; además estas normas han llegado a ser parte 

fundamental al momento de efectuar sus procesos a una serie de empresas de distinta índole, 

con el brote de coronavirus a nivel global. 

Asimismo, centrándose  en el ámbito en el que se desempeña el negocio  Hornados Rosita 

que es el expendio de alimentos y bebidas, se ha tomado en cuenta  la práctica de la 

bioseguridad; al respeco Paredes (2020) da a conocer lo siguiente: 

Estas medidas preventivas deben estar destinadas al control de factores de riesgo 

procedentes de agentes biológicos, para evitar impactos nocivos que atenten contra 

la salud y seguridad de trabajadores y usuarios. Por lo general son precauciones 

normales aplicadas a pacientes en hospitales sin embargo muchas de ellas 

corresponden a medidas de sentido común para todos y deben usarse para evitar la 
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transmisión de enfermedades como el coronavirus que afectó severamente a la 

industria del servicio, siendo una barrera entre el virus y el ser humano. (p. 4)  

También se considera importante mencionar que en este trabajo se establecen conceptos y 

protocolos muy importantes en el ámbito de manejo y transformación de alimentos como 

son limpieza, higiene y desinfección, los mismos que van adjuntos a lo establecido con las 

normas de bioseguridad. 

Por otro lado, un sin número de establecimientos dedicados a la actividad gastronómica se 

vieron afectados fuertemente por la ola de contagios de SARS-CoV-2. Muchos cerraron sus 

puertas y otros se reinventaron para seguir brindando el servicio de manera continua, 

acoplándose a las circunstancias y es ahí cuando un nuevo hábito de consumo vino para 

quedarse, este es el delivery que fomenta el uso de la tecnología para obtener a domicilio, 

productos de calidad de una forma fácil.  

En la ciudad de Ibarra es necesaria la elaboración y difusión de lineamientos operativos para 

las actividades  económicas contra el COVID-19,  específicamente sobre el servicio a 

domicilio denominado delivery, por parte de las autoridades pertinentes, tal como lo ha 

hecho la  Alcaldía de la ciudad de Cuenca – Ecuador, que tiene el objetivo de establecer el 

proceso más idóneo del delivery para de esta forma retomar las actividades económicas en 

base a la nueva realidad en la que se vive (2020, p. 2). También se pueden señalar aspectos 

como la distancia de 2 metros entre personas, usar mascarilla, si se usa guantes cambiarlos 

constantemente, mantener protocolos y procedimientos en base a las indicaciones de las 

autoridades, tener medidas higiénicas personales y colectivas como el lavado de manos, 

evitar la manipulación excesiva de los pedidos, fomentar el pago electrónico o con tarjetas, 

limpieza y desinfección de los espacios donde se tenga contacto (Alcaldía de Cuenca, 2020, 

pp. 3– 10).  

Después de haber citado y revisado la información relevante relacionada con el objeto de 

estudio, se prosigue con el desarrollo del marco conceptual para concentrar abordar datos 

específicos que ayuden con el desarrollo de la investigación y se cumpla con la propuesta 

planteada. 
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Muchas veces se cree que la gastronomía se basa solamente en la elaboración y el servicio 

de alimentos, sin embargo, el ámbito gastronómico engloba muchos más aspectos porque 

de cada uno de los ingredientes en una preparación además de los antecedentes culturales 

de dichas preparaciones.   

 

4.1. Marco conceptual  

4.1.1. Gastronomía 

Es importante mencionar etimológicamente gastronomía se deriva del griego “gaster” o 

también “gastros” que equivale a estómago y “gnomos”, conocimiento o ley (Gutiérrez, 

2012, p. 6). Mientras que adicionalmente la gastronomía también se puede definir como lo 

describe Bode (1999) es “el arte y ciencia de los alimentos” (Reyes et al., 2017, p. 4). 

Porque la gastronomía estudia la relación que tiene la cultura con el alimento  que 

“comprende saberes, creencias y prácticas sociales cotidianas y extraordinarias asociados 

a la alimentación, que son seleccionados, integrados y activados por determinados agentes 

sociales como símbolos representativos y sobresalientes de un grupo concreto” 

(Hernández, 2017, p. 155). En virtud a lo señalado anteriormente, es posible dar paso a 

distintas descripciones referentes a la gastronomía de Ecuador, la comercialización y las 

tendencias de la misma en el Ecuador, así como la forma que ha tomado para adaptarse a 

la crisis sanitaria del COVID-19. 

 

4.1.1.2. La gastronomía ecuatoriana  

De acuerdo con el autor Jaramillo (2012) como se citó en Montenegro (2016) los inicios de 

la alimentación del ser humano la misma que se desarrolló hace muchos años atrás ha estado 

marcada gracias a la caza, pesca y recolección para así tener a disposición productos frescos 

y naturales. Seguidamente gracias al paso del tiempo y los antiguos pobladores empezaron 

con la agricultura, también a domesticar animales, incluso se efectuó el trueque o 

intercambio de productos de las distintas regiones del país que son Costa, Sierra, Amazonía 

y Galápagos.  
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Cada región se caracteriza por el uso de determinados ingredientes y esto se debe a la 

diversidad de pisos climáticos existentes en el país. Un ejemplo de esto son las preparaciones 

de la región costa e insular donde los ingredientes estrella son los mariscos y productos 

provenientes del mar, acompañados con diferentes guarniciones elaboradas con verde, yuca, 

frutas tropicales entre otros. 

Por otra parte, se tiene a la región Sierra que se caracteriza por el uso de diferentes 

legumbres, maíz, variedades de papas y géneros cárnicos tales como el cerdo, cuy, ovejas, 

aves entre otros, lo que le da un sabor distintivo de otras regiones. 

Por último, se encuentra la región amazónica la cual, con sus diferentes matices culturales, 

se maneja nutritivamente con géneros más característicos de la caza, además, algunos 

alimentos se elaboran con técnicas ancestrales lo que da un plus a sus preparaciones.   

 

4.1.1.3. La comercialización de la gastronomía del Ecuador  

De acuerdo con el autor Mankiw (2008) citado en Díaz (2013) afirma que: 

Se denomina comercialización a la planificación y control de los bienes y servicios 

para favorecer el desarrollo adecuado del producto y asegurar que el producto 

solicitado se encuentre en el lugar, en el momento, al precio y en la cantidad 

requeridos, garantizando así unas ventas rentables. (p. 23) 

En tal virtud la comercialización de los productos en el Ecuador, se realiza de forma efectiva 

en cada uno de los lugares de expendio en las distintas localidades, donde es posible 

encontrar materia prima variada proveniente de las distintas regiones, de la misma forma 

cada ciudad posee una variedad de preparaciones culinarias, que las pone a disposición de 

los consumidores. 

Se puede definir los diferentes medios de comercialización que se manejan en Ecuador, 

enfocados a la comercialización de alimentos, los cuales se resumen en tres canales:  
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1. Tiendas tradicionales: Son restaurantes, cafeterías, tiendas, supermercados, entre 

otros.  

2. Autoservicio: Se contemplan puestos ambulantes los cuales en su mayoría están 

enfocados en la comercialización de comida rápida o snacks.   

3. Delivery: Este medio de comercialización ha visto incrementada su popularidad 

dada la situación ocasionada por el brote de COVID-19 y se caracteriza por la 

entrega puerta a puerta de las preparaciones solicitadas por los consumidores. 

Las tiendas tradicionales y los autoservicios se encuentran dispuestos hace algún tiempo 

en el Ecaudor; además ofrecen una amplia gama tanto de materia prima así como alimentos 

listos para el consumo, pero con el brote de coronavirus el confinamiento y el 

distanciamiento social  ha obligado a los establecimientos a incorporar el delivery  para de 

esta forma seguir laborando y ofreciendo a sus clientes productos sanos y seguros. 

 

4.1.1.4.Tendencias de consumo en la gastronomía ecuatoriana  

Ecuador es un país que posee una diversidad impresionante tanto en vegetales o animales 

las cuales ha sido muy bien aprovechadas en el ámbito culinario por lo cual es importante 

mencionar que, según Caiza (2019):  

Los productos estrellas que marcarán las preparaciones culinarias son los 

amazónicos, como el cacao fino de aroma, las papas nativas, el patas muyo, 

pescados como el paiche o la cachama, la yuca, el palmito, las ocas y el sacha inchi. 

(párr. 3)  

También es prioritario argumentar que en este artículo se mencionan tendencias 

relacionadas a la sostenibilidad tales como: la pesca responsable y la inclusión de 

preparaciones vegetarianas. 
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4.1.1.5. La gastronomía en tiempos de pandemia (COVID-19)  

En cuanto a los protocolos de bioseguridad enfocados a alimentos y bebidas se toman en 

cuenta las recomendaciones otorgadas por algunos de los entes estatales del país; uno de 

ellos es el MINTUR et al. (2020) que al respecto dice: 

• Desinfectar cosas que son usadas personalmente: teléfono celular, lentes, 

bolsos, etc. 

• Usar todo el tiempo mascarilla (cubriendo la boca y la nariz). 

• Los guantes deberán emplearse cuando se necesite. (manipulación y 

empaque de alimentos).   

• Ponerse el uniforme de trabajo siempre limpio y bien conservado.   

• Las personas que procesen los alimentos no podrán ingresar a las 

instalaciones si no tienen correctamente puesto su ropa de trabajo.  

• Usar de forma correcta las diferentes áreas de trabajo.  

• Proteger el cabello con mallas.  

• Prevenir un contacto muy directo con cosas que son de los usuarios.   

• Aplicar constantemente alcohol o también alcohol en gel, antes de tocar 

objetos ajenos a la actividad que se está realizando.  

• No olvidarse de aplicar distanciamiento social entre las personas que están 

trabajando.  

• Si alguien ha tenido contacto con alguna persona con un diagnóstico 

confirmado de coronavirus es necesario el aislamiento como manera 

preventiva y a su vez cuidando el acorde al protocolo de aislamiento 

preventivo obligatorio para el trabajador sospechoso de haber contraído el 

virus emitido por la Mesa Técnica de Trabajo, Salud y Atención Pre 

hospitalaria.   

• Evitar la comunicación mediante el habla. (p. 5)   

Es imprescindible que los ministerios en este caso como es el MINTUR establezcan normas 

a seguir por los establecimientos dedicados a la trasformación, así como venta de alimentos 

y bebidas, pero también es relevante que se efectúen controles permanentes por parte de 
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estos entes, para de esta forma garantizar el cumplimiento de dichos estatutos. Por otro lado, 

propietarios y administradores de las empresas tienen la responsabilidad de ejecutar los 

protocolos de bioseguridad a cabalidad puesto que la salud de sus consumidores y 

colaboradores se encuentra en juego, así como también el prestigio institucional y su 

permanencia en el mercado. 

4.1.1.6. La gastronomía imbabureña en tiempos de pandemia (COVID-19)  

El sector gastronómico y turístico fue uno de los más afectados durante la época del 

coronavirus, especialmente los pequeños emprendimientos que al no ser capaces de 

adaptarse a la modalidad a domicilio o debido al bajo margen de ventas fueron obligados a 

cerrar definitivamente. Esto se lo evidencia en el artículo emitido por Núñez (2020) el cual 

dice que:  

La forma social de comer se ha tenido que reestructurar a partir del confinamiento 

y en la mayoría de los casos se regresa a lo básico, a lo de antes, a cocinar y comer 

en casa en lugar de comer en la calle.  Las cafeterías de las empresas y escuelas, 

los restaurantes aledaños a las oficinas, las salidas al helado o al café han 

desaparecido o menguado por ahora. (párr. 2)  

Por lo que el aparecimiento de tendencias como el comer saludable, rescate gastronómico, 

delivery de alimentos fueron el boom durante la cuarentena, además de prevalecer como 

tendencia en estos últimos meses.  

 

4.1.2. Delivery  

A lo largo de la pandemia de COVID-19 provocada por el coronavirus, la modalidad 

Delivery se volvió bastante popular especialmente en los establecimientos gastronómicos, 

sin embargo, para entender mejor esto se considera necesario ahondar un poco acerca del 

concepto del mismo. Delivery significa entregas a domicilio y se puede conocer 

concretamente como la acción de repartir o entregar un producto que va hacer destinado al 

consumidor. 
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De acuerdo con EAE Business School (2015) define al delivery como “la transferencia de 

la propiedad sobre la mercancía, con todo lo que ello supone” (par. 1). Además, menciona 

que este se clasifica en dos que pueden ser delivery directo e indirecto cuya diferencia es 

que el indirecto hace uso de intermediarios para realizar la entrega de un producto, mientras 

que el directo lo realiza directamente la organización.  

Es importante mencionar que, con la situación ocasionada por el brote de coronavirus, la 

tendencia de delivery de comida se ha incrementado, siendo uno de los pocos sectores 

empresariales que no se vio afectado por la pandemia, al contrario, tuvo un incremento del 

6.7% en cuanto a nuevos empleados, como se constata en un artículo denominado: Delivery 

en pandemia: así será el futuro de la comida a domicilio, Benito (2020) quien menciona  que 

“con esta crisis nos hemos dado cuenta de que aquellas industrias que están más 

digitalizadas son las que han sobrellevado mejor los terribles efectos de esta etapa”. (párr. 

5), hecho que se ha logrado evidenciar con el pasar de los meses.  

 

4.1.2.1. Delivery en la ciudad de Ibarra  

Debido a la cuarentena por COVID-19, se incrementó en gran medida el uso de aplicaciones 

de entrega a domicilio. Además, surgieron varios emprendimientos enfocados en la 

comercialización y delivery de preparaciones. El cronista de uno de los diarios más 

populares del Ecuador da a conocer lo siguiente:  

La creciente demanda de alimentos por parte de los consumidores originó la 

creación de nuevos negocios. Entre marzo y julio, según el Servicio de Rentas 

Internas (SRI), se abrieron 854 restaurantes de comida rápida, de refrigerio y de 

comida para llevar, pero también hubo quien no pudo hacer frente a la crisis. En 

ese mismo período, 940 establecimientos cerraron sus puertas definitivamente.  

(Alvarado, 2020, párr. 4)   

Mientras que, por otra parte, una gran cantidad de los negocios que existían anteriormente 

han intentado adaptarse a este tipo de trabajo como se logra evidenciar en un caso 

compartido por el Diario El Comercio, donde el autor Benalcázar (2020) habla sobre Nancy 
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Cotacachi, una mujer que comercializa las típicas fritadas de cajón quien ha tenido que 

trasladar su negocio a su domicilio, tratando de cumplir con todas las normas de 

bioseguridad.  

También es importante resaltar lo que mencionan Alzamora & Céspedes (2019) quienes en 

resumen dicen que los consumidores han optado el delivery y que lo ven como una forma 

más fácil de tener alimentos en su mesa y no exponerse al coronavirus e inclusive el pago 

se realiza online. Adicionalmente, después de estar confinados por largo tiempo, muchas 

veces las personas están cansadas de cocinar y ven en el Delivery una forma de comprar 

algo diferente, debido a que los restaurantes ofrecen una amplia gama de ofertas.  

 

4.1.3.  Seguridad alimentaria  

También conocida como inocuidad alimentaria llega a ser garantía donde los alimentos que 

están inmersos en el análisis, no ocasionarán daño al consumidor. Una relevante ONG que 

ve la forma de ayudar a evitar la pobreza y también la desigualdad actual en el mundo para 

hacer de este un lugar más digno y solidario, da a conocer acerca de las características más 

relevantes de la seguridad alimentaria.:  

1. Disponibilidad de comida.  

2. Forma idónea de conseguir comida (ejemplificando: que exista dinero para adquirir 

alimentos). 

3. Alimentos suficientes e inocuos para que de esta manera el cuerpo se mantenga sano 

con la cantidad necesaria de energía y nutrientes suficientes.  

4. Finalmente, que esta situación se mantenga siempre estable y continuada. (Ayuda en 

Acción, 2019, párr. 3) 

Es tal la importancia que tiene la seguridad alimentaria para la humanidad que entes 

internacionales establecen pautas y sugerencias comprobadas que encaminan a su 

conocimiento. 
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4.1.3.1. Alcance de la seguridad alimentaria   

En un apartado de la Academia de la Innovación para la Sostenibilidad se extrae lo que 

explica la FAO acerca de las 4 dimensiones de la seguridad alimentaria: 

1. Disponibilidad física de los alimentos: tiene que ver con la oferta y variedad de 

alimentos que están disponibles en el mercado para de esta manera cubrir con la 

necesidad alimenticia de la población. A su vez está relacionado con la 

capacidad productiva de alimentos o el poder adquirir en otro lugar los mismos. 

2. El acceso económico y físico de los alimentos: Es posible que en cierta región 

tenga disponibles los alimentos, no obstante, puede ser que el grado de ingresos 

y gastos o los precios dificulten el acceso a los mismos. 

3. La utilización de alimentos: estos deben ser empleados para que cubrir con 

las necesidades de alimentación, así como nutricionales. Siempre tomando en 

cuenta las buenas prácticas de salud y alimentación; cabe recalcar que se debe 

tomar en cuenta que el consumo debe ser lo necesario en base al balance 

adecuado con la ingesta mínima de calorías y tener una alimentación idónea. 

4. La solidez que se cumpla a través del tiempo correspondiente a las tres 

dimensiones dichas anteriormente: Está basado en los factores externos influyen 

a la disponibilidad, acceso y uso de alimentos de forma periódica, a causa de la 

acción de eventos tales como problemas ambientales, situaciones sociales y 

alteraciones (Botero, 2018, párr. 1).  

 

De esta forma se logra evidenciar la importancia de la inclusión de estos protocolos en un 

establecimiento que se dedique al expendio de alimentos y bebidas, debido a la situación 

atravesada por el coronavirus ya que el uso de estas limita en gran medida el contagio de las 

diferentes enfermedades trasmitidas por alimentos (ETA`S), además de garantizar la 

salubridad de los consumidores.  

Para la obtención de alimentos o preparaciones inocuas dirigidas para el comensal se 

requiere de herramientas que permitan garantizar esta premisa como son las buenas prácticas 

de manufactura (BPM) y análisis de peligros y puntos críticos de control (HACCP). 
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4.1.3.2.  Las Buenas Prácticas de Manufactura 

 Las BPM llegan a ser muy importantes a la hora de manipular alimentos porque la 

inobservancia de estas, pueden ocasionar enfermedades graves en los usuarios:  

Son los principios básicos y practicas generales de higiene en la manipulación, 

preparación, elaboración, envasado, almacenamiento, transporte y distribución de 

alimentos para consumo humano. Su objetivo es garantizar que los productos se 

elaboren en condiciones sanitarias idóneas y se reduzcan los riesgos propios a la 

producción. (Rueda, 2019, p. 2)  

Quienes están en contacto con los alimentos y los transforman deben ser muy cautelosos 

porque es la salud de los comensales lo que está en juego. Para eso se crearon las BPM que 

sirven de guía para que sean practicadas y de esta forma exista inocuidad en cada uno de los 

procesos alimentarios.  

Abordando otro concepto, Del Cid (2011) define a las BPM como los métodos que se ponen 

como patrones los mismos que colaboran a los fabricantes de alimentos a incluir programas 

planificados de inocuidad. Además, son generales y dan a conocer sobre los procedimientos 

básicos que ayudan a controlar los requisitos de operación en una planta y consolidan que 

las circunstancias son propicias para producir de alimentos inocuos (p. 4). 

Es por lo descrito anteriormente, que para Hornados Rosita es muy importante aplicar seguir 

con las BPM debido a que es la forma correcta de llegar a los clientes con un platillo que, 

aparte de ser muy agradable con respecto al sabor, sea un alimento que nutra a los clientes 

y no les ocasione ningún tipo de enfermedad.  

4.1.3.3.Análisis de peligros y de puntos críticos de control 

HACCP el acrónimo empleado en inglés de Hazar, Analysis, Critical, Control y Points. Este 

resulta ser un método sistema que posee una relevancia de carácter internacional, al dar 

pautas ser un plan preventivo fundamentales para garantizar de esta forma la seguridad y 

también calidad de los productos alimenticios elaborados.  
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Este reglamento requiere que se asegure el máximo nivel de protección para el 

consumidor mediante la implantación de una estructura organizativa adecuada en 

la producción, manipulación y procesamiento de los productos alimentarios, así 

como en el transporte, almacenaje y presentación en el restaurante. La inocuidad 

se transforma en una "necesidad implícita" que obviamente se pretende satisfacer. 

(Villalobos et al., 2016, p. 6)  

Es por eso que es muy útil e implementado en múltiples establecimientos que expenden 

alimentos y bebidas para de esta forma garantizar el servicio de elaborar los alimentos hasta 

que lleguen a la mesa de los comensales.  

Otro concepto de HACCP se refiere al control que deben seguir los procesos y se lo puede 

sintetizar como un sistema basado en el Análisis de Fallas, Modos y Efectos, que en el 

proceso cada una de las etapas son monitoreadas, y se estudian los errores que pueden 

suscitar, además de sus posibles causas y efectos, para de esta manera implantar el 

mecanismo necesario de control (OPS, 2013). Sin duda implementar HACCP permite 

identificar a la sección del proceso está fallando y aprovecharlo como una oportunidad de 

mejora. 

También la OPS (2013) da conocer que:  

Este sistema es continuo, detectándose los problemas antes de que ocurran, o en el 

momento en que aparecen y aplicándose inmediatamente las acciones correctivas. 

Es sistemático, por ser un plan completo que cubre todas las operaciones, los 

procesos y las medidas de control, disminuyendo el riesgo de ETA´s. (p. 9)  

Lo más importante es detectar los problemas antes de que estos pasen ya que pueden originar 

tragedias, aparte del desaprovechamiento de recursos en la actividad de producción. 

Además, se pueden suscitar enfermedades que lleven incluso hasta la muerte de los 

consumidores. 

 

4.1.4.  Medidas de Bioseguridad  
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De acuerdo con el autor Paredes (2020) “La bioseguridad es un concepto amplio que implica 

una serie de medidas orientadas a proteger al personal que trabaja en un establecimiento de 

servicio y a los clientes que visitan los mismos” (p.2).  Cabe recalcar que, en la temporada 

de surgimiento de coronavirus, este asunto tomó más relevancia y se aplicó estrictamente 

en la mayoría de empresas, salvaguardando de esta manera la integridad tanto de las 

personas que laboran dentro de la organización, así como de los clientes debido a que este 

virus tiene un alto grado de transmisión así como de letalidad.  

Hablar de bioseguridad es un tema que debe ser estudiado y cumplido a cabalidad, en tal 

virtud, la definición de otros autores como Jaya et al. (2020) sería es que “la bioseguridad 

es la aplicación de conocimientos, técnicas y equipamientos para prevenir a personas, 

laboratorios, áreas hospitalarias y medio ambiente de la exposición a agentes potencialmente 

infecciosos o considerados de riesgo biológico” (p. 5). Acatar con todo lo que engloba la 

bioseguridad ha permitido de cierta manera evitar la proliferación del virus de COVID- 19 

que acabó con tantas vidas humanas.  

Todos estos conceptos que se detallaron anteriormente generalmente eran utilizados para el 

área hospitalaria y el manejo de pacientes, sin embargo, debido a la situación actual, esta 

noción se ha utilizado en ámbitos relacionados a la gastronomía y hotelería para así procurar 

la salud de los clientes en este tipo de negocios.   

Por el brote de Coronavirus las medidas de bioseguridad se volvieron de imprescindible 

cumplimiento para todos, para de esta manera desacelerar la propagación. Las personas que 

trabajan directamente manipulando alimentos requieren ser cautelosos al momento de 

efectuar sus tareas y efectuar completamente con las medidas de aseo, limpieza y seguridad 

necesarias que garantizarán la inocuidad de producto ofertado a sus clientes 

Por consiguiente, se han considerado como relevantes normas de bioseguridad referentes a 

la forma adecuada de lavarse las manos, desinfectar el calzado y el uso conveniente de la 

mascarilla los mismos que se describen en líneas posteriores. 

Para efectuar un idóneo lavado de las manos se deben seguir los pasos detallados en la 

imagen: 
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Figura 1  

Correcto lavado de manos 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Tomado de Ministerio de Turismo del Ecuador, Ministerio de Salud Pública del Ecuador, Agencia 

nacional de regulación control y vigilancia sanitaria, & Agencia Nacional de Regulación y Control de la 

Bioseguridad y Cuarentena para Galápagos. (2020). Protocolo General de medidas de bioseguridad para 

establecimientos de alimentos y bebidas: restaurantes y cafeterías, al momento de su reapertura, en el 

contexto de la emergencia sanitaria por COVID-19. 

https://www.turismo.gob.ec/wpcontent/uploads/2020/05/PROTOCOLO-REAPERTURA-AB-FINAL.pdf  

 

 

La forma relevante de desinfectar el calzado de acuerdo con Jaya et al. (2020) es usar 

algunas mezclas para lograr una desinfección correcta de zapatos como:  

• Elaboración de una solución compuesta de cloro con 30 ml de dicho elemento (5%) 

disuelto en un litro de agua. 

• Una mezcla que contenga amonio cuaternario con 400ppm o es posible emplear una 

mezcla ya fabricada, se requiere seguir con las indicaciones otorgadas en el 

documento de seguridad brindado por fabricante (p. 8). 

El uso de mascarilla se emplea como una estrategia integral y de esta manera suprimir la 

transmisión y salvar vidas ante el COVID-19, es importante lavarse las manos antes de 

ubicarse la mascarilla y después de quitársela, se debe cubrir bien la nariz, boca y mentón, 
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no usar mascarillas con válvulas (OMS, 2020). Adicionalmente es necesario conservar las 

medidas que han sido recomendadas por las autoridades nacionales e internacionales tan 

cuales como mantener el distanciamiento físico, ventilación de espacios, evitar 

aglomeraciones, etc. Actualmente existe una serie de mascarillas disponibles, las mismas 

que son usadas en todo momento por el personal que manipula, transforma, transporta y 

entrega los alimentos al consumidor. 

 

4.1.5.  Protocolos de bioseguridad enfocados al delivery en establecimientos que 

producen y comercializan alimentos y bebidas  

En cuanto a protocolos basados en la bioseguridad enfocadas al delivery de alimentos y 

bebidas se toma en cuenta los protocolos dictados por la Guía De Bioseguridad Para 

Entregas a Domicilio y Atención Al Cliente (2020). 

 

4.1.5.1. Normas generales  

La siguiente recopilación de normativa está resumida en base a los documentos vigentes 

dispuestos por las autoridades del COE Nacional, MINTUR y Gobierno Autónomo 

Descentralizado [GAD], (2019) de Ibarra: 

• Todos los empleados deben usar durante indumentaria de protección personal: 

mascarillas, protectores faciales, y de ojos.   

• Los productos se entregarán, siempre guardando el distanciamiento de 2 metros.  

• Después de haber entregado se usará el gel antibacterial.  

• Usar de preferencia medios electrónicos de pago, para así evitar el pago con billetes 

o monedas. Si se recibe efectivo, es necesario contar con una bandeja para 

posteriormente desinfectarlo.  

Dichas Normas establecidas por los entes reguladores han sido pieza clave para continuar 

con el comercio de alimentos y bebidas de forma segura limitando el contagio de COVID-

19 entre el personal de los establecimientos con los clientes y viceversa. 
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4.1.5.2. Atención al cliente  

Todo servicio delivery debe priorizar la salud del cliente como meta sin olvidar la calidez y 

calidad del trabajador hacia aquel. La asepsia en el transporte y entrega del producto es 

fundamental. No hay que olvidar que el Coronavirus es un ente inerte que no depende de 

factores externos para su contagio, al contrario, este se prolifera de persona a persona sin 

distinción. 

 

4.1.5.3. Preparación de pedidos  

Cada uno de los establecimientos que transforman materia prima alimenticia deben cumplir 

una serie de puntos que garanticen la correcta ejecución de este proceso para de esta manera 

ofertar a los comensales productos inocuos, los mismos que se detallan a continuación 

• Promover espacios ventilados de forma natural para la circulación de aire.  

• Mantener la limpieza con la desinfección de pisos y superficies y de objetos que se 

compartan.  

• Disponer de alcohol en gel con un grado de 70% en lugares claves.  

• Evitar el contacto físico al saludar, es decir no estrechar manos ni besos en las 

mejillas.  

• Siempre mantener una extensa distancia entre trabajadores, no puede ser inferior a 2 

metros.  

• Cada colaborador debe contar con un chequeo médico permanente.  

• En caso de sentir algún tipo de síntoma es obligación de empleado ir al médico.  

• Tanto al transportarse del domicilio al trabajo y viceversa, así como en horas 

laborales siempre se debe mantener la mascarilla bien colocada.  

Todos los colaboradores requirieron de la socialización de las buenas prácticas de 

inocuidad ya que son pautas que con el brote de coronavirus debieron acatarse y 
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controlarse continuamente para garantizar su efectividad y desacelerar la propagación del 

virus.  

 

4.1.5.4.  Transporte  

Una vez preparados y empacados los alimentos, es el turno del transporte el mismo que 

debe cumplir con una serie de apreciaciones como las que se dan a conocer a continuación. 

• Es imprescindible desinfectar todo el vehículo usado con este fin.  

• Al concluir la jornada laboral se procede siempre a la desinfección de los vehículos 

por dentro y fuera, usando alcohol con 70% de concentración y/o una solución que 

contenga cloro y posea registro sanitario otorgado por ARCSA.  

• Quienes realicen esta tarea de transporte deben tener disponible alcohol gel al 70% 

y mascarilla.  

Cabe recalcar que esto se está aplicando para todo tipo de delivery, es decir entrega de 

medicinas, compras en supermercados, entre otros. Ya que los protocolos establecidos 

para evitar la propagación de este virus no radican únicamente a alimentos y bebidas. 

 

 

 

 

 

4.1.5.5. Entrega de productos  

Para la entrega de productos también se establece lo que la persona encargada del delivery 

debe considerar al momento de ejecutar su tarea, en tal virtud esta, debe ser capacitada y 

controlada por la dirección de la empresa para de esta forma cumplir de manera exacta con 

los estipulado. 

• Para la entrega se sigue conservando un espacio de 2 metros, quien de los productos 

debe evitar topar superficies del cliente como puertas, cerraduras, entre otros. 
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• Se debe antes preguntar al cliente si se necesita algún requerimiento adicional para 

las entregas a domicilio si este reside en conjuntos habitaciones o ciudadelas.  

• Es posible y recomendable subcontratar empresas que trabajan con plataformas 

digitales y prestan sus servicios de entrega a domicilio. 

• Para entregar productos e insumos de utilización y consumo es imprescindible 

cumplir con la normativa vigente de vigilancia y control sanitario.  

La última fase del proceso de mercantilización se da a momento de entregar el producto 

al cliente, por lo cual se debe efectuar de manera adecuada, para así culminar el ciclo y 

determinar el éxito de la venta. Esto puede ser medido mediante encuestas de 

satisfacción de cliente donde los mismos puedan emitir una serie de sugerencias que 

colaboren con la mejora continua. 

 

4.2 Marco geográfico 

4.2.1 Reseña histórica de Hornados Rosita 

Hornados Rosita nació hace 26 años gracias al esfuerzo de su fundadora Rosa Burbano, 

quien con ese nombre hizo homenaje a un día muy especial, la graduación de una de sus 

hijas y lo que comenzó como un aperitivo para la celebración, en la actualidad ha pasado a 

ser un negocio de carácter familiar en el cual todos los segmentos de la familia están 

involucrados en este gran desafío, que continúa deleitando a sus clientes con un producto de 

altísima calidad y sabor. 

Gracias a la perseverancia de la pionera de esta tradición familiar este establecimiento se ha 

mantenido en el tiempo dando la oportunidad de abrir las puertas para que la gente ibarreña 

degustara de un delicioso hornado carchense hecho en hornos de leña que se caracteriza 

también por tener un toque salado y jugoso propio de sus caldos de cocción. Cabe recalcar 

que ella alquilaba los hornos de leña para cumplir con su trabajo complicándolo muchísimo, 

lo cual se le tornaba muy complicado.  Pero gracias al esfuerzo y dedicación diez años 

después, pudo crear en su domicilio, los espacios adecuados para la cocción del producto y 

brindar de eta manera un servicio de calidad al público, donde ahora se ofrece una amplia 
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variedad de delicias elaboradas en horno de leña tal como son pollos, pavos, cuyes, perniles, 

costillas, borrego y la especialidad de la casa que es el hornado de cerdo. 

Desde el año 2020 se ha implementado de forma paulatina el servicio a domicilio por motivo 

de la pandemia el cual ha tenido buena acogida por parte de los clientes de la ciudad de 

Ibarra. Este talento va dirigido para todo aquel que esté interesado en disfrutar del mejor 

sabor carchense y de la mejor utilización de procesos como bioseguridad y buenas prácticas 

de manufactura. 

 

4.3  Marco legal  

En el presente apartado se ha considerado implementar legalidad que brinde un mejor 

entendimiento relacionado a leyes y protocolos aplicables al tema de investigación. Entre 

los documentos considerados como relevantes para la inclusión de estos en el marco legal, 

se encuentran los siguientes:   

 

4.3.1.  Constitución de la República del Ecuador   

Los apartados que se decidió considerar dentro de la constitución son dos pues los mismos 

están relacionados con las tradiciones culturales que arraiga el negocio hacia el que está 

enfocado el emprendimiento, además de parámetros relacionados con la salud, lo que 

actualmente es sumamente fundamental debido a lo suscitado por Coronavirus.  

 

4.3.1.1.Capítulo segundo. - Derechos del buen vivir. Sección primera: agua y 

alimentación 

El Gobierno Nacional se encarga también de incluir en sus estatutos los derechos que estén 

inmersos con la alimentación debido a que llevarla de forma correcta es de interés local y 

global por eso que: 
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Art. 13.- Las personas y colectividades tienen derecho al acceso seguro y 

permanente a alimentos sanos, suficientes y nutritivos; preferentemente producidos 

a nivel local y en correspondencia con sus diversas identidades y tradiciones 

culturales. El Estado ecuatoriano promoverá la soberanía alimentaria. (Asamblea 

Nacional Constituyente de Ecuador, 2008, p. 13) 

Es importante que los gobernantes velen por el cuidado de la forma que tienen los 

habitantes de ciertas zonas geográficas en producir, distribuir, así como consumir sus 

productos. Para de esta forma garantizar una alimentación nutritiva y llegar a la 

conservación de su cultura gastronómica. 

 

4.3.1.2. Sección séptima: salud  

Sin duda alguna el gobierno un tema que prioriza en cuidar es el de la salud de sus 

mandantes, por eso da a conocer como que: 

Art. 32.- La salud es un derecho que garantiza el Estado, cuya realización se vincula 

al ejercicio de otros derechos, entre ellos el derecho al agua, la alimentación, la 

educación, la cultura física, el trabajo, la seguridad social, los ambientes sanos y 

otros que sustentan el buen vivir. (Asamblea Nacional Constituyente de Ecuador, 

2008, pp. 18–19) 

La salud forma parte de un bien público que tiene mucha importancia, debido a que el 

bienestar de la sociedad conlleva a que se forme la capacidad para llegar a la productividad, 

así como el crecimiento económico y humano de toda la población que forma el país. 

4.3.2.  Ley Orgánica de Salud   

Este es uno de los textos más relevantes para este proyecto pues sus artículos están 

relacionados con la seguridad alimentaria, la inocuidad en los procesos de elaboración de 

alimentos, además de mencionarse la importancia de la capacitación de estos protocolos en 

diferentes entidades.  
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4.3.2.1. De la alimentación y nutrición  

Los gobiernos de todo el mundo incluso el ecuatoriano insta a sus habitantes a nutrirse con 

alimentos propios del terruño los mismos colaboran también con la valorización identidad 

gastronómica y hacen también de una eficaz economía circular, en tal virtud: 

Art. 16.- El Estado establecerá una política intersectorial de seguridad alimentaria 

y nutricional, que propenda a eliminar los malos hábitos alimenticios, respete y 

fomente los conocimientos y prácticas alimentarias tradicionales, así como el uso y 

consumo de productos y alimentos propios de cada región y garantizará a las 

personas, el acceso permanente a alimentos sanos, variados, nutritivos, inocuos y 

suficientes. (Congreso Nacional del Ecuador, 2015, p. 6–7)  

La globalización y el desarrollo de la industria ha sido uno de los factores principales que 

ha cambiado no solo la forma de vida de la población, sino también la forma de alimentarse 

adecuadamente, debido a que ofrece alimentos de fácil alcance tanto el tiempo como costo, 

lo cual ha desvalorizado a tantos productos propios del país que contienen un alto valor 

nutritivo. En tal virtud el gobierno estipula este ítem de la ley y junto a sus ministerios 

promueve el incluir en la dieta diaria estos alimentos mediante ferias agroecológicas, apoyo 

a los pequeños productores, etc.  

Tener una variedad de alimentos con un alto grado de nutrientes que se producen en las 

distintas regiones del país, corresponde a un tema muy importante el mismo que debe ser 

difundido para que la población pueda aprovechar de estos beneficios alimentales. 

Art. 18.- La autoridad sanitaria nacional, en coordinación con los gobiernos 

seccionales, las cámaras de la producción y centros universitarios desarrollará 

actividades de información, educación, comunicación y participación comunitaria 

dirigidas al conocimiento del valor nutricional de los alimentos, su calidad, 

suficiencia e inocuidad, de conformidad con las normas técnicas que dicte para el 

efecto el organismo competente y de la presente Ley. (Congreso Nacional del 

Ecuador, 2015, p. 7)  
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Cada uno de los ministerios a los cuales les compete manejar asuntos relacionados con 

alimentos y salud están en la facultad juntamente con la academia, así como con los 

productores de informar y capacitar a la población acerca de los alimentos de calidad que 

se contienen un porcentaje nutricional significativo y pueden ser adicionados a la dieta 

diaria de forma eficiente, promoviendo también de esta manera el consumo y la producción 

local. 

 

4.3.2.2. De los alimentos  

Todos los alimentos que sean destinados para el consumo humano de forma imprescindible 

deben cumplir con una serie de estándares de calidad; es por eso que se establece que: 

Art. 145.- Es responsabilidad de los productores, expendedores y demás agentes 

que intervienen durante el ciclo producción consumo, cumplir con las normas 

establecidas en esta Ley y demás disposiciones vigentes para asegurar la calidad e 

inocuidad de los alimentos para consumo humano. (Congreso Nacional del 

Ecuador, 2015, p. 26)  

En tal virtud todas las empresas inmersas en la cadena alimentaria tienen la obligación de 

acatar la ley a cabalidad para de esta forma asegurara la salud de los consumidores, también 

es relevante la participación de los entes reguladores de estas leyes para de esta forma 

emitir sanciones y permisos de funcionamiento. 

 

4.3.3.  Decreto Ejecutivo 2393 Reglamento de Seguridad y Salud de los 

Trabajadores y Mejoramiento del Medio Ambiente de Trabajo 

 Se considera importante este documento ya que menciona algunas normas relacionadas con 

los protocolos a seguir en un restaurante cuya finalidad de mejorar en parte los procesos de 

BPM en un establecimiento.  

4.3.3.1. Art. 38.- Cocinas  
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• Locales que posean cocina deben cumplir con las condiciones generales estipuladas 

en la sección 2 del artículo dispuesto anterior en la misma ley.   

• Si es necesario se usará campanas de ventilación forzada para humos. 

• Se debe mantener la limpieza donde los residuos de alimentos a ubiquen en 

contenedores debidamente cerrados para su posterior eliminación.   

• Es importante que los alimentos se guarden en lugares protegidos con la temperatura 

necesaria.  

• El menaje se debe conservar en óptimo estado tato de higiene, así como de limpieza.   

• Se preparará alimentos con agua potable.   

• Las cocinas se deben proteger de cualquier manera posible de contaminación. 

(Ministerio del Trabajo del Ecuador, 2012, p. 26)  

Las cocinas indudablemente es un lugar que debe cumplir con estrictas condiciones 

higiénicas óptimas para de esta manera garantizar la seguridad de los establecimientos de 

alimentos y bebidas. 

 

4.3.4. Protocolo General de Medidas de Bioseguridad para Establecimientos de 

Alimentos y Bebidas: restaurantes y cafeterías, al momento de su 

reapertura, en el contexto de la emergencia sanitaria por COVID-19  

 Este documento es una de las herramientas fundamentales para este proyecto pues además 

de tocar conceptualizaciones acerca de diferentes parámetros relacionados a la situación 

actual aporta diferentes tipos de protocolos aplicables a establecimientos de alimentos y 

bebidas los cuales han sido adaptados específicamente por la situación caótica debido al 

Coronavirus. Entre los protocolos que se consideran tomar en cuenta de este documento se 

encuentran los siguientes:  

• Recomendaciones para todos los trabajadores antes de salir de hogar.  

• Los desplazamientos efectuados al lugar que corresponda al trabajo y regreso a casa.  

• Condiciones idóneas en el establecimiento donde se labora. 

• Disposiciones de limpieza y desinfección del local.  
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• Condiciones a cumplir de limpieza de los utensilios, menaje y manteles.  

• Requisitos con respecto manejo de desperdicios.  

• Requisitos necesarios con los proveedores.  

• Condiciones para efectuar el servicio a domicilio. 

• Requisitos estipulados para los consumidores. 

 

 

 

5. MATERIALES Y MÉTODOS  

5.1. Metodología  

El presente trabajo es una investigación aplicada y para el desarrollo de la misma ha sido 

necesaria la implementación de varios métodos, técnicas e instrumentos que aportaran datos 

relevantes para la misma. Cabe mencionar esta investigación tiene un enfoque de carácter 

mixto además de apoyarse de diferentes los métodos inductivo y deductivo.  

 

 

 

5.1.1. Métodos  

El método Inductivo: se aplicó gracias un análisis exhaustivo de la información disponible 

que se pudo recabar en base a diferentes parámetros y normativas relacionadas al manejo de 

alimentos y bebidas durante la situación suscitada por el COVID- 19. 

El método Deductivo: se lo aplicó en la redacción de la propuesta, puesto que fue necesario 

analizar cada componente de los manuales de bioseguridad, para adaptarlos a las 

necesidades del establecimiento Hornado Rosita de la ciudad de Ibarra. 

 Técnicas   

Para la recolección de datos se aplicó tres técnicas: 
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a) Encuestas: se planteó un cuestionario compuesto por 10 preguntas cerradas con la 

finalidad recabar datos de primera mano relacionada a la opinión del público en general 

acerca del establecimiento Hornados Rosita, además de identificar potenciales mejoras 

o cambios a implementarse en la organización. Las encuestas se las realizaron a los 

ciudadanos, turistas y visitantes del cantón de Ibarra.  

 

b) Entrevistas: Se elaboraron entrevistas semiestructuradas las que se consideró realizar a 

distintos tipos de profesionales para de este modo de obtener un espectro más amplio de 

conocimientos relacionados a la situación producida por el COVID- 19.  

Entre los profesionales entrevistados se encuentran: chefs y gastrónomos profesionales con 

la finalidad de obtener información relevante a buenas prácticas de mano factura (BPM) y 

los nuevos protocolos vigentes relacionados a manipulación de alimentos durante tiempos 

de pandemia.  

c) Técnica Documental: se consideró fundamental en la ejecución de este trabajo debido 

al desconocimiento existente por la aparición de esta nueva enfermedad. Sustentar el 

trabajo a partir de varios documentos y artículos fue fundamental para obtener las bases 

teóricas suficientes relacionada al tema de propuesto.   

 

5.1.2. Instrumentos  

Con respecto a los instrumentos se para realizar esta investigación fueron: 

• Cuestionario 

• Guion de entrevista 

• Ficha de validación 

• Teléfono celular 

• Ordenador (portátil). 

  

5.1.3. Enfoque de la investigación   
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Este trabajo requirió de la aplicación de varios tipos de investigación lo cuales fueron, 

explicativa y aplicativa.   

Investigación explicativa: se usó para dar por sentados diferentes factores de riesgo 

relacionadas al manejo de alimentos, mediante la comparación de diferentes 

establecimientos, en donde se analiza y explica cómo prevenir el nivel de exposición de 

COVID-19 y que protocolos están aplicando.   

Investigación aplicativa: esta se evidencia en la propuesta de proceso desarrollado al final 

de esta investigación definiendo diferentes estrategias a ser aplicadas en el establecimiento 

Hormados Rosita. 
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5.2. Diseño metodológico 

Figura 2   

Diseño metodológico 
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5.3.Determinación de la muestra  

5.3.1.  Población   

Universo 1.- Dentro del universo 1 se tomó en cuenta el margen de clientes que maneja 

actualmente Hornados Rosita de aproximadamente 6468 clientes, sobre los cuales se hizo 

el cálculo de la muestra al cual va dirigido el proyecto.  

Figura 3  

Cálculo de la muestra 

  

Nota: Tomado de calculadora de muestras, Asesoría Económica & Marketing 

https://www.corporacionaem.com/tools/calc_muestras.php  

 

Es importante saber cuál es el número de la población que va a ser encuestada para esto se 

ha empleado la fórmula dispuesta posteriormente, la misma que se ha efectuado con la ayuda 

de Asesoría Económica & Marketing Copyright (2009).  

   

Ramos (2009) detalla a continuación el significado de las letras empleadas en la fórmula 

de la muestra.  

n = tamaño correspondiente a la muestra  

Z = nivel de confianza deseado  

p = probabilidad de éxito 

  

  

 

  

  

https://www.corporacionaem.com/tools/calc_muestras.php
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q = probabilidad de fracaso  

e = error máximo permisible   

N= tamaño de la población  

 

 

Una vez aplicada la fórmula descrita anteriormente se obtiene lo siguiente:   

n = 95 encuestas.  

 

5.4.  Procedimiento   

Para saber el número de encuestados y sus respuestas se diseñó un cuestionario el mismo 

que se lo utilizo a través de la herramienta web formulario de encuestas con la premisa de 

cuidar la salud de los consumidores, debido al alto nivel de contagio que significaría hacerlo 

de manera personal.  

En cuanto al cuestionario es importante indicar que el mismo consta de 10 preguntas 

cerradas las cuales se realizaron en relación al objetivo de la investigación. Se considera 

relevante dar a conocer que se ejecutó una encuesta de prueba, bajo esta misma herramienta, 

esto con el objetivo de identificar cualquier falencia que pudiera existir en la misma. Cabe 

recalcar que gran parte de los encuestados son aquellos clientes que han consumido los 

servicios brindados por Hornados Rosita, además de tomar en cuenta el porcentaje de la 

población económicamente activa (PEA) en Ibarra.  

Por otro lado, con lo que tiene que ver con la entrevista esta se la realizo mediante 

plataformas de videoconferencia como Zoom, Skype, Microsoft Teams y Discord, para así 

de facilitar la conferencia con el entrevistado, al tener amplitud a diferentes tipos de 

plataformas web. Entre los entrevistados se encuentra un funcionario público, dos docentes 

del área gastronómica y un experto informático. 

La validación de la propuesta  se efectuó gracias a la colaboración de docentes de la Escuela 

de GESTURH de la PUCE Sede Ibarra, quienes efectuaron el pedido vía WhatsApp y 
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llamada telefónica  seguidamente fueron atendidos por el personal y de forma inmediata se 

procedió al despacho de los productos y la respectiva entrega al lugar estipulado gracias a 

un motorizado del establecimiento, para concluir cada consumidor llenó una ficha con la 

cual fue posible la medición de la satisfacción así como la recepción de sugerencias. 

 

6. RESULTADOS Y DISCUSIÓN   

6.1.Resultados   

6.1.1. Tabulación de las encuestas  

 

Para mejor comprensión de los resultados, se los presenta mediante gráficos, y se aporta con 

un análisis de cada respuesta recibida. La encuesta se aplicó a los clientes reales y 

potenciales del establecimiento Hornados Rosita de la ciudad Ibarra.  

Datos Generales 

GÉNERO  

Figura 4 

Género 

 

Fuente: Encuesta realizada a los clientes del establecimiento “Hornados Rosita”. Noviembre 2020. 

Autor: Santiago Antamba. 

  

  

42 ,3% 

57 ,7% 

GÉNERO 

Hombre Mujer 
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Análisis  

Mediante esta encuesta se logró concluir que gran parte del público que consume los 

productos de Hornados Rosita son el público femenino, esto es un claro indicador que podría 

fomentarse campañas de fidelización enfocada al público femenino, además podrían 

implementarse campañas de marketing para atraer un mayor margen de público masculino. 

 

Ingresos  

Figura 5  

Ingresos 

 

 

Análisis  

En cuanto a esta pregunta se ha logrado concluir que un gran margen de clientes del 

establecimiento “Hornados Rosita” se encuentra económicamente activa, por lo que podrían 

adquirir el servicio de delivery de esta organización, sin embargo, sería una buena alternativa 

implementar otra  opción tal como la de pedir con anticipación el producto y este sea 

recogido en el local a una hora específica, para de esta manera minimizar el contacto y 

aglomeraciones, esta alternativa mediante puede ser planteada para  los clientes con un 

menor ingreso, con la finalidad de que adquieran con mayor frecuencia este servicio.  

  

26 ,9% 

28 ,8% 

18 ,3% 

26 % 

INGRESOS 
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Edad  

Figura 6  

Edad 

  

 

 

Análisis  

Estos resultados arrojan que un buen número de clientes de la empresa “Hornados Rosita” 

se tienen un rango de edad entre 20 a 35 años lo que significa que cualquier campaña de 

marketing y publicidad deberían realizársela enfocada a este tipo de clientes. Se deben 

valorar sus preferencias y entender que la gente joven no prioriza los valores nutricionales 

de los Hornados Rosita, al contrario, ven en su mayoría el sabor que para muchos es 

sumamente agradable a la par de la cordial atención y el precio que resulta accesible para la 

mayoría de clientes. 

 

 

  

  

31 ,7% 

26 ,9% 

41 ,3% 

EDAD DE LOS CONSUMIDORES 

18  - 25 años 25  - 30 años 30  - o más años 
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 Preguntas  

1. ¿Conoce usted acerca del delivery servicio a domicilio?  

 

Figura 7  

Conocimiento acerca del delivery 

 

. 

Análisis  

Se logró definir que gran parte de la cartera de clientes tiene conocimiento acerca del 

servicio de entrega a domicilio, lo que se traduce en potenciales clientes que adquieran la 

prestación del delivery de Hornados Rosita. Sin embargo, también puede ser un indicativo 

de que estos clientes pueden optar a consumir con más frecuencia delivery de otros 

establecimientos, a los que hayan consumido anteriormente. 

Una atención preferencial acompañada con la correcta asepsia es fundamental a la hora de 

servir un plato. Normalmente el servir alimentos en recipientes sean regulares o desechables 

define esa relación personal entre el cliente y el vendedor pues de esta manera se promociona 

la empatía. En este hecho también hay que verificar muy bien el tamaño de las porciones 

pues estas mucho dependen del valor a pagar. Se debe recordar que dentro de este tipo de 

comidas los valores nutricionales no están establecidos. 

  

93 ,3% 

6 ,7% 

CONOCIMIENTO ACERCA DEL DELIVERY 

Si No 
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2. ¿Le parece confiable el uso del delivery post COVID-19? 

 

 Figura 8  

Confiabilidad del delivery Post COVID-19 

 

Análisis 

Un gran margen de los encuestados ha mostrado confianza relacionada a este servicio 

posterior al COVID-19. Sin embargo, esto no quiere decir que se deban descuidar los 

protocolos de bioseguridad que se han ido implementando durante esta temporada. Esto 

además de garantizar la salud de los comensales será un valor añadido agregado a este 

producto.  

Dentro de los servicios de comida se deben incluir algunos parámetros los cuales deben ser 

aplicados a los clientes de restaurantes. Entre ellos se pueden destacar: el que nunca está de 

más sorprender a un cliente con un extra o adicional en su porción; asimismo se puede 

manejar paquetes o descuentos por la cantidad de producto adquirido; emplear empaques 

con el logotipo de la empresa para darle ese toque personal y que sea llamativo; enfocar el 

negocio con un sentido de misión el cual es la satisfacción del paladar del cliente; y porque 

no decirlo brindar un servicio excepcional. 

  

41 ,3% 

54 ,8% 

3 ,9% 

CONFIABILIDAD DEL DELIVERY POST COVID 

Muy confiable Confiable Poco confiable 
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3. ¿Cuánto estaría dispuesto a pagar por el servicio de delivery post COVID-19?  

 

Figura 9  

Precio del producto 

 

 

 

Análisis 

Lo común y aceptado es el precio de $1.50, por lo que se considera que sería un valor idóneo 

para este servicio, sin embargo, podría establecerse regular el precio de este servicio de 

acuerdo a las distancias que se tenga que recorrer. Por último, podría ser una buena idea no 

cobrar por este servicio en el caso de aquellos clientes que consuman frecuentemente las 

preparaciones de Hornados Rosita.  

Indudablemente la comida típica de la sierra ecuatoriana es muy apetecida por cualquier 

persona sin distinción de clase social y debido a la pandemia el incremento de pedidos a 

domicilio ha sido de un 23% aproximadamente (según los análisis realizados dentro de 

Hornados Rosita) pues pese al aislamiento el gusto por lo tradicional nunca dejará de ser 

prioritario. Se deduce también que los valores por cada plato siguen siendo los mismos 

incrementándose un adicional por el hecho de estos ser transportados hacia el hogar de 

personas que desean servirse de un producto delicioso. 

  

5 ,7% 

27 ,9% 

48 ,1% 

18 ,3% 

PRECIO DEL PRODUCTO 

Nada $1 $1.50 $ 2 o mas 
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4. ¿Le interesaría a Ud. el servicio de comida de delivery post COVID-19 del 

establecimiento Hornados Rosita?  

 

 Figura 10  

Interés en delivery para Hornados Rosita 

 

 

 

Análisis  

Se logró determinar que gran parte de los encuestados sienten interés acerca de la 

implementación del servicio delivery del establecimiento Hornados Rosita. Es por esta razón 

que se deber realizar la logística para la implementación de este servicio con la finalidad de 

garantizar la salubridad en cada uno de los procesos, además de procurar la salud de cada 

uno de los clientes. 

El hecho de trabajar como Delivery es parte de la constante evolución de la sociedad inmersa 

dentro de una globalización. La distancia de trabajo de muchos seres humanos para acudir a 

ciertos lugares a ingerir los alimentos necesarios para su desenvolvimiento habitual cada día 

es mayor siendo así esta actividad muy bien aceptada por la mayoría de personas. 

  

97 ,1% 

2 ,9% 

INTERES EN DELIVERY PARA HORNADOS  
ROSITA 

Si No 
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5. ¿Con que frecuencia haría uso del servicio de comida típica Hornados Rosita por 

delivery?  

 

 Figura 11  

Potencial consumo del delivery Hornados Rosita 

 

 

 

 

Análisis  

La gran parte de los encuestados ha manifestado su interés en consumir el servicio delivery 

de Hornados Rosita con una frecuencia semanal, se considera que esto podría deberse al tipo 

de preparaciones que se oferta en el establecimiento, esto podría solucionarse mediante la 

diversificación de la oferta gastronómica o mediante la implementación de ofertas llamativas 

para los consumidores.  

Como se había mencionado anteriormente, el hecho de trabajar como Delivery va de la mano 

con una sociedad de ritmo acelerado cuyo tiempo de acudir a ciertos lugares a ingerir los 

alimentos necesarios para su desenvolvimiento es muy difícil, aceptando en más de una 

ocasión el Delivery como parte de su cotidianidad.  

  

30 ,8% 

1 ,9% 
67 ,3% 

POTENCIAL CONSUMO DEL DELIVERY  
HORNADOS ROSITA 

Una vez a la semana Todos los días Solo los fines de semana 
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6. Cómo valora usted la aplicación de uso de protocolos por parte del establecimiento 

Hornados Rosita.  

Figura 12  

Valoración de uso de protocolos de bioseguridad 

 

 

 

Análisis   

Se logró conocer que una gran parte de la cartera de clientes manifiesta una muy buena 

opinión acerca de los diferentes protocolos de bioseguridad que son aplicados en el 

establecimiento Hornados Rosita. Sin embargo, también un escaso margen no se ha mostrado 

contento con el cumplimiento de estos protocolos por lo que se considera necesario mejorar 

en los procesos de la organización. 

Las críticas de las personas refiriéndose a los clientes sobre los protocolos de bioseguridad 

son primordiales pues, ellos pueden asegurar que el producto ha sido tratado adecuadamente 

sin modificar su sabor ni mucho menos su presentación, aunque es muy claro mencionar que 

nunca está de más ser más meticulosos en la limpieza del lugar donde se preparan los 

alimentos para que estos siempre tengan ese valor agregado que es o se refiere a una comida 

sana en todo sentido. 

 

  

54 ,8% 
31 ,7% 

11 ,5% 
2 % 

VALORACIÓN DE USO DE PROTOCOLOS DE  
BIOSEGURIDAD  

Excelente Muy bueno Bueno Regular Malo 
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7. ¿Cree usted que implementando una propuesta de procesos de delivery disminuirá 

el contagio del COVID -19 en la ciudad de Ibarra?  

 

 Figura 13  

Disminución de contagios mediante propuesta de procesos 

 

 

 

  

Análisis  

Gran parte de los encuestados manifestaron que están de acuerdo sobre la implementación 

de una propuesta de procesos enfocada al delivery, ya que consideran que el mismo es una 

buena forma de disminuir en gran medida la taza de contagios de coronavirus. Por lo que la 

ejecución de este al establecimiento “Hornados Rosita” sería muy bien recibido por parte de 

sus clientes. El cuidar de la clientela en esta época de pandemia es muy importante y por 

ende debe ser una de las prioridades en cualquier negocio. 

 

 

 

 

 

 

  

64 ,4% 7 ,7% 

27 ,9% 

DISMINUCIÓN DE CONTAGIOS MEDIANTE  
PROPUESTA DE PROCESOS  

Sí No Tal vez 
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8. ¿Cuál sería el tiempo de entrega máximo que usted estará dispuesto a esperar?  

 
Figura 14 

Preferencia tiempo de entrega 

 

 

Análisis  

Una gran parte de los encuestados manifestaron preferencia por un tiempo de entrega de 20 

minutos, por lo que se ha considerado implementar este protocolo en los procedimientos del 

establecimiento “Hornados Rosita”. Esto sería aplicable siempre y cuando la distancia a 

recorrer sea corta, además se considera importante el informar al cliente en los casos que el 

delivery vaya a demorar más tiempo.  

Puntualidad significa responsabilidad en cualquier negocio pues el tiempo de cada persona 

es valioso, aunque es oportuno recordar que en el camino pueden surgir diversos percances 

y no por llevar un pedido con prisa se debe arriesgar la salud y bienestar de la persona quien 

traslada el bien adquirido hacia un lugar determinado. 

 

 

  

38 ,5% 

53 ,8% 

7 ,7% 

REFERENCIA TIEMPO DE ENTREGA 

20  minutos 30  minutos 40  minutos a más 
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8. ¿Porque red social le gustaría realizar los pedidos de delivery del establecimiento 

Hornados Rosita?  

 

Figura 15  

Preferencia de difusión 

 

 

 

 

Análisis  

Se ha logrado verificar que gran parte de la cartera de clientes del establecimiento Hornados 

Rosita manifiesta preferencia por la difusión mediante WhatsApp, sin embargo, se considera 

que esto limita en gran medida el crecimiento del establecimiento ya que sería más difícil 

atraer a nuevos clientes, es por esta razón que se considera ampliar la difusión mediante 

Facebook o mediante alianzas estratégicas con diferentes apps tales como Snaps Eats.  

Hoy en día las redes sociales son parte fundamental dentro de una sociedad equilibrada y su 

preferencia es mayoritaria. Publicar productos y servicios en ellas es común y cada 

empresario debe estar a la vanguardia de los beneficios que sean útiles para el crecimiento 

de su negocio y dejar a un lado aquellos actos que deben ser declarados como obsoletos pues 

el mundo avanza y siendo así no se debe quedar en lo clásico sido ser vanguardista. 

  

11 ,5% 

79 ,8% 

8 ,7% 

PREFERENCIA DE DIFUSIÓN 

Facebook Whatsapp Instagram Twitter 
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6.1.1.1. Resultados de las encuestas  

En El propósito de las encuestas es establecer qué datos tienen los encuestados a cerca del 

servicio de delivery del establecimiento Hornados Rosita; lo cual ha sido de un gran aporte 

para la propuesta inicial ya que se obtuvo registros importantes para la realización del 

servicio a domicilio. Estos resultados arrojan que un buen número de clientes de la empresa 

“Hornados Rosita” se tiene las edades de 20 a 35 años lo que significa que cualquier campaña 

de marketing y publicidad deberían realizársela enfocada a este tipo de clientes. Se deben 

valorar sus preferencias y entender que la gente joven no prioriza los valores nutricionales 

de los Hornados Rosita, al contrario, ven en su mayoría el sabor que para muchos es 

sumamente agradable a la par de la cordial atención y el precio que resulta accesible para la 

mayoría de clientes.  

Siendo así Se logró definir que gran parte de la cartera de clientes tiene conocimiento acerca 

del servicio delivery, lo que se traduce en potenciales clientes que adquieran el servicio 

delivery de Hornados Rosita. Sin embargo, también puede ser un indicativo de que estos 

clientes pueden optar a consumir con más frecuencia delivery de otros establecimientos, a 

los que hayan consumido anteriormente. 

Un gran margen de los encuestados ha mostrado confianza relacionada a este servicio 

posterior al COVID-19. Sin embargo, esto no quiere decir que se deban descuidar los 

protocolos de bioseguridad que se han ido implementando durante esta temporada. Esto 

además de garantizar la salud de los comensales será un valor añadido agregado a este 

producto.  

Por otra parte, se pudo conocer que la mayor parte de los clientes tienen confianza al realizar 

el pedido por este medio pues se realizan todos los protocolos de bioseguridad a la hora de 

la entrega del producto, también se pudo ver que el cliente lo mínimo que está dispuesto a 

solventar por el servicio es el costo de $1.50, pero también es importante tener en cuenta la 

distancia del recorrido para poder costear un precio.   

Con los resultados obtenidos los clientes manifestaron buenas opiniones sobre los protocolos 

de bioseguridad aplicados en la entrega del producto, pero también supieron ayudar con su 
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aporte de poder como empresa implementar el pago mediante medios electrónicos para así 

evitar el contacto físico y reducir la tasa de contagios.  

Ahora bien, la aceptación de los clientes sobre la formulación de esta propuesta de procesos 

enfocada al delivery es una forma de disminuir en gran medida los contagios por 

coronavirus, por lo que la realización de este al establecimiento Hornados Rosita sería muy 

bien aceptado por parte de sus clientes. 

 

6.1.2.  Resultados de entrevistas   

  

6.1.2.1.  Datos de las personas entrevistadas   

 

Figura 16  

Datos de los entrevistados  

Código Fecha  Persona entrevistada Información relevante 

E1 16/11/2020 

MSC. Dayané Arroyo 

 

Coordinadora académica escuela de 

GESTURH, 8 años de experiencia 

E2 19/11/2020 

MSC. Ronny Soriano 

 

Docente tiempo completo, 12 años de 

experiencia 

E3 23/11/2020 

MSC. José Luis Ibarra 

 

Docente universitario 11 años de 

experiencia y gerente general en pide 

rapidito con 12 años en desarrollo de 

software 

E4 20/11/2020 

Arq. Felipe Orquera 

 

Especialista de desarrollo en el MINTUR 

con 30 años de experiencia. 
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6.1.2.2.Entrevistas  

 

Entrevista Nº 1 (Dirigido a docente universitario y profesional gastronómico)  

MSC. Dayané Arroyo  

Duración: 30 minutos  

1. Según usted, ¿Qué opinión tiene acerca del servicio delivery en el contexto del 

COVID-19?  

  

Es una herramienta que facilito poder acceder a productos terminados en la puerta del 

hogar sin salir ni arriesgarnos, siempre considerando las normas de bioseguridad, que 

debe contar el servicio del delivery, para no solo garantizar que el producto este bien, si 

no también el servicio, con el fin de evitar más contagios.  

2. Según su criterio, ¿Qué futuro se avizora al servicio del delivery cuando la 

pandemia se haya ubicado en la nueva normalidad  

En mi opinión no tendría que afectarse, ya que es un servicio que ya existía como parte 

de la neo restauración, y cuando ya las cosas vuelvan a la normalidad, yo considero que 

va a seguir funcionando, a pesar de que va a tener que renovarse, para adaptarse a las 

necesidades del momento, sin embargo, yo no considero un mal presagio, ya que es un 

servicio que beneficia, a aquellas personas que por diferentes cuestiones no pueden 

trasladarse desde su casa o trabajo.  

3. ¿Qué opinión le merece el repunte que tuvo el servicio del delivery en el contexto 

de la pandemia COVID-19?  

El repunte se dio debido a la semaforización y al toque de queda, por lo que este servicio 

se volvió indispensable, también fue el miedo de contagiarse en las calles, entonces era 

más fácil adquirir este servicio, e intentar contener el contagio desinfectando los 

productos que nos quedaban   

4. Según su criterio ¿Cuál es la importancia de brindar servicio a domicilio a la 

población en el contexto del COVID-19?  
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   Yo considero que es más el tema es comodidad, el no querer salir.  

5. De todos los hornados probados en la ciudad de Ibarra, ¿Cuál es de su 

preferencia?  

• Hornados Doña Rosita  

• Hornados de Doña Marina  

• Hornados frente al terminal  

 

6. Según su criterio, ¿Considera usted que las redes sociales son pertinentes para 

informar a la población acerca del delivery del establecimiento Hornados 

Rosita?  

Yo creo que sí, ya que todo el mundo actualmente se maneja de esta forma, además de 

ser económica, además de que el termino de informar es muy importante ya que 

actualmente, cuando uno entra a la página de un establecimiento, lo primero que uno se 

fija es si cuentan con servicios a domicilio, horarios de atención número de contacto 

entre otros aspectos.  

7. Según usted ¿Qué tiempo sería el prudente en que se le entregara el pedido y 

que valor agregado debería establecer el servicio de delivery del establecimiento 

Hornados Rosita para posicionarse en el mercado?  

La agilidad del servicio y su modo de trabajar están a la vanguardia del mercado. Siendo 

así no es necesario escatimar en los valores pues eso depende de la distancia recorrida y 

el esfuerzo que la empresa invierta para satisfacción de sus clientes. 
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Entrevista Nº2 (Dirigida a docente y profesional gastronómico)   

MSC. Ronny Soriano  

Duración: 30 minutos  

1. Según usted, ¿Qué opinión tiene acerca del servicio delivery en el contexto del 

COVID-19?  

Bueno es una actividad que se está utilizando de la mayor forma por las empresas de  

servicios de alimentos a nivel mundial pienso que aquí en el Ecuador si tuvo bastante  

repunte esto ya que fue la solución para poder solventar las actividades operacionales  de las 

organizaciones o empresas de venta de alimentos A diferencia de las cosas que  no pudieron 

digamos ejercer su actividad una de ésta de los alimentos dieron esa  opción donde las 

entregas a domicilio como una ventaja competitiva como una  estrategia de ventas qué les 

funcionó porque ya la gente pudo por lo menos acceder  a los alimentos que de pronto no 

estaban no estaba pudiendo ir a consumirlos pero  que sin embargo eran necesarios, en 

función de eso pues como actividad es una es  una solución que ha crecido bastante desde 

punto de vista del consumidor y también  como una estrategia de ventas de las empresas de 

alimentos  

2. Según su criterio, ¿Qué futuro se avizora al servicio del delivery cuando la 

pandemia se haya ubicado en la nueva normalidad?  

Una vez qué pasó esto de la pandemia y que se utilizó el servicio de delivery para las  

entregas a domicilio de los alimentos hubo en la gente una costumbre entonces hubo  un 

modo diferente de apreciar al servicio de alimentos ya no lo vieron como que es  

indispensable ir al local para ir a comer y si es que me da ganas de algo ahora es la  

comodidad o el servicio o la atención que se le da al cliente mediante esta línea de  servicio 

de las empresas de alimentos logró mantenerse siendo una solución viable  como una 

estrategia de ventas adicional a la que normalmente tenían los  establecimientos incluso 

combinado con el marketing digital.   

Esto del Delivery es algo que se va a quedar ya que creó fuentes de empleo para personas 

que pronto no tenían, y así pudieron de esa forma tener una opción para poder ampliar su 
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línea de servicios, así como también de cómo la empresa logró generar ingresos en cuenta 

como un servicio adicional  

3. ¿Qué opinión le merece el repunte que tuvo el servicio del delivery en el contexto 

de la pandemia COVID-19?  

Fue la solución para el suministro de servicios básicos no sólo de alimentos sino también en 

lo que es medicina o en todos los artículos de primera necesidad, además de distintos 

servicios. El Delivery fue la solución para poder acercar al consumidor con los productos 

necesarios para para su diario vivir  

4. Según su criterio ¿Cuál es la importancia de brindar servicio a domicilio a la 

población en el contexto del COVID-19?  

Que nos ahorra tiempo, dinero nos facilita las cosas. Pienso que es una opción ideal para 

ciertos tipos de servicio especialmente para aquellas personas que siguen   laborando en 

organizaciones que se rigen por el teletrabajo.  

5. De todos los hornados probados en la ciudad de Ibarra, ¿Cuál es de su 

preferencia?  

• Hornado Doña Marina  

• Hornados Rosita  

• Hornado Mercado (Pérez Guerrero)  

6. Según su criterio, ¿Considera usted que las redes sociales son pertinentes para 

informar a la población acerca del delivery del establecimiento Hornados 

Rosita?  

Ya chévere todas las empresas hoy se manejan así, las estrategias de marketing lo están 

haciendo esa forma porque la gente ya la gente, no lee el diario, la tele la miran nomás en la 

noche, ya que ahora todos pasan con el teléfono entonces todo te llega por WhatsApp el 

Instagram y el Facebook. Entonces es la mejor opción para darte a conocer, eso es 

indiscutible.  
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7. Según usted ¿Qué tiempo sería el prudente en que se le entregara el pedido y 

que valor agregado debería establecer el servicio de delivery del establecimiento 

Hornados Rosita para posicionarse en el mercado? 

• La calidad es una forma de establecer diferenciación en todo sentido   

• La seguridad alimentaria será lo que vale valor indispensable en el servicio de 

alimentos y bebidas   

• Presentación  

  

 

Entrevista Nº 3 (Dirigida a docente universitario y profesional en desarrollo de 

software)  

MSC. José Luis Ibarra  

Duración: 30 minutos  

 

1. Según usted, ¿Qué opinión tiene acerca del servicio delivery en el contexto del 

COVID-19?  

Servicio de Delivery ha incrementado, además de que existe bastante competencia, pero 

eso es bueno porque pues mientras mayor competencia haya, pues se mejora el servicio 

y pues hay algunos problemas que muchos servicios Delivery los ejecutan en base a un 

estimación o apreciaciones de cada uno de las de las personas que hacen Delivery y no 

lo hacen a través de cálculos como digamos un taxímetro específico como para motos  

2. Según su criterio, ¿Qué futuro se avizora al servicio del delivery cuando la 

pandemia se haya ubicado en la nueva normalidad?  

El servicio de delivery de aquí en adelante ya es parte de nosotros, en algunas  ciudades 

ya ha estado incluido en grandes ciudades como Quito, Guayaquil sin  embargo en 

ciudades como Ibarra, Otavalo, en estas ciudades ha tomado una nueva  expectativa en 

sí, por qué estas ciudades han enfrentado cambios y van a tener que  adaptarse al servicio 
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Delivery ya que no se va a terminar si no que va a ir  evolucionando mucho más entonces 

no se trata de resistirnos al cambio sino más bien  de adaptarnos.  

3. ¿Qué opinión le merece el repunte que tuvo el servicio del delivery en el contexto 

de la pandemia COVID-19?  

Mi opinión es que fue algo muy bueno, en términos tecnológicamente hablando la 

pandemia contribuyó para acelerar la tecnificación de muchos procesos y para que la 

gente comprenda la importancia de trabajar con medios tecnológicos para poder ofrecer 

sus servicios no quiere decir que usted deje de ofrecer sus servicios como lo ha estado 

haciendo tradicionalmente, sino que amplíe sus opciones al apoyarse o al permitir que 

existe estos medios tecnológicos que apoyen a su proceso tradicional.  

4. Según su criterio ¿Cuál es la importancia de brindar servicio a domicilio a la 

población en el contexto del COVID-19?  

Puedo mi criterio es que es muy importante primero por diferentes factores primer  factor 

evitamos que la gente salga si al momento que habitamos que la gente salga  de eliminar 

las aglomeraciones y se disminuye la probabilidad de que exista más  contajes Sí porque 

otra parte es buena porque los negocios pueden mantenerse  activos sin la necesidad de 

estar físicamente con usuarios sino que están activos de  manera virtual Y eso es de 

excelente pueden ampliar sus horarios de atención pueden  hacer muchísimas cosas 

entonces en temas de COVID el utilizar  servicio Delivery es  muy bueno ya que reduce 

el las aglomeraciones de las personas y pues optimice el  tiempo de las personas.  

5. De todos los hornados probados en la ciudad de Ibarra, ¿Cuál es de su 

preferencia?  

       Me gusta uno de Natabuela, llamado hornados Isabelita. 
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6. Según su criterio, ¿Considera usted que las redes sociales son pertinentes para 

informar a la población acerca del delivery del establecimiento Hornados 

Rosita?  

No es lo mismo ofrecer sus servicios mediante una página web, que mediante una 

aplicación. Todo lo que es la parte tecnológica es muy bueno simplemente que hay  que 

saberlo direccionar, con las personas toda la parte tecnológica es muy bueno  porque 

usted le ayuda a llegar a más personas a que conozca su producto tal vez su  producto es 

excelente, pero porque no vende, lo que pasa es que falta publicidad o le  falta unirse a 

una nueva plataforma simplemente aliarse o generar alianzas  estratégicas con 

plataformas que cuenten con una cartera de clientes o pues cómo  generar publicidad 

efectiva.  

7. Según usted ¿Qué tiempo sería el prudente en que se le entregara el pedido y 

que valor agregado debería establecer el servicio de delivery del establecimiento 

Hornados Rosita para posicionarse en el mercado?  

El tiempo promedio desde que usuario solicita el producto hasta que le llega debe ser 

como promedio de 30 minutos. Pero todo debe ser basado en comunicación para que el 

motorizado se disponga a dejar el pedido apenas se acabe de preparar. Esto optimiza 

tiempos.  
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Entrevista Nº 4 (Dirigida a profesional)  

Arq. Felipe Orquera   

La entrevista fue envíada ya resuelta a través de correo electrónico.  

  

¿Según usted, qué opinión tiene a cerca del servicio delivery en el contexto del 

COVID-19?  

Actualmente este tipo de servicio es una alternativa de negocio que por un lado 

contribuye con la cadena de bioseguridad envitando el contacto con otras personas y 

por otra permite una dinámica en la generación de ingresos a los prestadores de 

servicios bajo esta modalidad.   

 

  

1. ¿Según su criterio, qué futuro se avizora al servicio de delivery cuando la 

pandemia se haya ubicado en la nueva normalidad?  

 Pienso que en las condiciones actuales y en lo futuro siempre será una alternativa 

válida el servicio a la puerta, evita movilizaciones innecesarias, ahorra tiempo, 

permite incluso ahorro en equipamiento de establecimientos acondicionados para 

recibir a grupos de gente y garantiza tener lo que se solicita, contribuyendo además 

a generar nuevas plazas de empleo.  

  

2. ¿Qué opinión le merece el repunte que tuvo el servicio del delivery en el contexto 

de la pandemia COVID-19?  

Reitero que en mi opinión siempre fue una alternativa para dinamizar el sector 

productivo y de servicios en general.  
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3. ¿Según su criterio cual es la importancia de brindar servicio a domicilio a la 

población en el contexto del COVID-19?    

Por lo antes expuesto creo que esta modalidad tiene mucho futuro más aún cuando 

el tema sanitario aún es incierto respecto de lo que nos viene.  

  

4. ¿De todos los hornados probados en la ciudad de Ibarra ¿cuál es de su 

preferencia?  

El que oferta la Casa del Hornado por su sabor y atención.  

  

5. ¿Según su criterio, considera usted que las redes sociales son pertinentes para 

informar a la población acerca del delivery del establecimiento Hornados 

Rosita?   

 Si más aún cuando en el segmento juvenil y actualmente en un segmento de adultos 

de entre 30 y 40 años, el uso de medios tecnológicos y acceso a redes es una tendencia 

que facilita el acceso a mercados y compras, así como a información.  

6. ¿Según usted, que tiempo sería el prudente en que se le entregara el pedido y 

que valor agregado debería establecer el servicio de delivery del establecimiento 

Hornados Rosita para posicionarse en el mercado?  

Considerando el tipo de menú que se oferta, así como las condiciones de movilidad 

urbana de Ibarra, 30 minutos sería lo ideal.  Respecto del valor agregado pudiera ser 

la optimización del tiempo al cual se suma el tema de bioseguridad y uso de vajillas 

biodegradables o en todo caso más amigable con el entorno.  
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6.1.2.3.Interpretación de las entrevistas y la trazabilidad entre respuestas 

P1. ¿Según usted, qué opinión tiene a cerca del servicio delivery en el contexto del 

COVID-19?  

E1 recalca que este servicio garantiza un producto libre COVID-19 y también reduce el 

contagio, mientras que E2 adiciona que esta manera de expender los alimentos es 

innovadora y permitió a los establecimientos seguir operando; E3 considera que el delivery 

ha tenido mucha acogida por lo tanto la competencia es amplia por lo que exige a los 

ofertantes dar un servicio de calidad; por último, E4 comparte los criterios de E1 y E2 

adicionando que es una forma nueva de generar ingreso. Esto demuestra que esta manera 

de llegar a los clientes es una propuesta válida a la hora de enfrentar crisis globales y seguir 

subsistiendo en el mercado ofreciendo los mejores productos. 

P2. ¿Según su criterio, qué futuro se avizora al servicio de delivery cuando la 

pandemia se haya ubicado en la nueva normalidad?  

 E1 y E3 resaltan que es un servicio que va a mantenerse y tendrá una constante evolución 

de acuerdo a las necesidades de los clientes; así mismo lo expresa E2 añadiendo que es una 

estrategia de venta que le da un valor agregado al producto que se vende; por otro lado, E4 

resalta que el delivery aporta con ventajas notables a la hora de usarlo y también que es 

una forma de aperturar plazas de trabajo. Sin duda alguna este servicio se fortalecerá y 

llegará a ser una opción muy usada por los usuarios la misma que se perfeccionará con el 

paso del tiempo. 

  

P3. ¿Qué opinión le merece el repunte que tuvo el servicio del delivery en el contexto 

de la pandemia COVID-19?  

E1 y E2 concuerdan que fue la solución de tener una variedad de productos en tiempo de 

confinamiento con sus restricciones; por otro lado, E3 se refiere al avance tecnológico de 

apoyo que permitió seguir comercializando productos de la mano de la entrega a domicilio, 

finalmente E4 hace hincapié es una opción de dinamizar el sector y los productos ofertados. 

Para todos quienes pasaron por la pandemia ocasionada por COVID-19 tuvieron que 
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ajustarse a una serie de normas que impedían efectuar tareas cotidianas entre ellas la 

compra de productos, es por eso que el delivery fue una de las opciones más idóneas para 

así evitar riesgo de contagio. 

 

P4. ¿Según su criterio cual es la importancia de brindar servicio a domicilio a la 

población en el contexto del COVID-19?    

E1 resalta a la comodidad, E2 adiciona que ahorra tiempo y dinero además de facilitar las 

actividades, para E3 facilitó la disminución de contagios al tener un contacto limitado a la 

hora de la compra y también optimiza el tiempo de los consumidores al escoger 

virtualmente el tiempo y que elemento comprar; para culminar E4 expresa que esta 

modalidad tiene mucho futuro. El delivery tuvo tal importancia que fue la opción de 

muchos al adquirir algún tipo de producto ya que el temor de contagio estuvo muy presente 

debido a la letalidad del virus. 

  

P5. ¿De todos los hornados probados en la ciudad de Ibarra ¿cuál es de su 

preferencia?  

Los Hornados Rosita y Marina son los predilectos para E1 y E2, seguidos de los situados 

en el terminal y mercado respectivamente; para E3 tiene preferencia por los Hornados 

Isabelita; mientras que para E4 su favorito es el ofertado por la Casa del Hornado. Cada 

uno de los entrevistados posee su criterio basados en la buena atención y sabor de las 

preparaciones de cada establecimiento, que Hornados Rosita se encuentre mencionado es 

un punto a favor tomando en cuenta que en la ciudad existe un sinnúmero de locales que 

venden este platillo. 

  

P6. ¿Según su criterio, considera usted que las redes sociales son pertinentes para 

informar a la población acerca del delivery del establecimiento Hornados Rosita?   

Indiscutiblemente para E1, E2 y E4  las redes sociales son de vital importancia al momento 

de ofrecer un producto y sus valores agregados que es el caso del delivery, debido a que 
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nos desarrollamos en un mundo globalizado donde las redes sociales forman parte de la 

cotidianidad de la población;  E3 expresa que hay que direccionar estratégicamente la 

información que se brinda a cliente para de esta manera tener ventas seguras usando una 

diversidad de plataformas, aliados, publicidad, entre otros. Los criterios de los 

entrevistados son certeros ya que el uso inteligente de los medios digitales es 

imprescindible para vender y posicionarse en el mercado. 

 

P7. ¿Según usted, que tiempo sería el prudente en que se le entregara el pedido y que 

valor agregado debería establecer el servicio de delivery del establecimiento 

Hornados Rosita para posicionarse en el mercado?  

E1 destaca que la agilidad es muy importante y se debe hacer lo necesario para tener 

satisfecho al cliente; E2 considera que el valor agregado radica en la calidad, seguridad 

alimentaria y la presentación de lo ofertado; por otro lado, E3 expresa que el tiempo 

estimado es de 30 minutos haciendo énfasis siempre a la optimización del mismo; E4 

comparte el promedio del tiempo de entrega estipulado por E3 y opina que como valor 

agregado resultaría el empleo de vajilla biodegradable y la garantía del a bioseguridad. El 

tiempo de entrega para los expertos es considerado como adecuado para de esta manera 

mantener la cadena de calor que debe conservarse en el producto, a su vez los beneficios 

adicionales son variados y apegados a la tendencia sobresale la seguridad de los alimentos 

y también empaques amigables con el medio ambiente. 

 

6.1.2.4.Análisis general de las entrevistas  

Una vez sistematizados los datos de las entrevistas realizadas a profesionales del sector 

gastronómico, turismo y especialista en desarrollo de software, cada una de las respuestas 

aportan mucho a la investigación ya que se lograron opiniones muy similares acerca de del 

servicio delivery, obteniendo dictámenes positivos como una buena alternativa que surgió 

durante los tiempos de pandemia, además de resultar su versatilidad ya que permite la 

adquisición de diferentes productos.  
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Con respecto al repunte de servicio delivery los entrevistados tuvieron una opinión muy 

favorable debido a la favorabilidad del servicio, el entrevistado hizo especial hincapié en lo 

necesario que se volvió este servicio debido a la cuarentena, y el toque de queda.  

Así mismo, supieron dar su opinión acerca de la importancia de brindar servicio a domicilio 

a la población en el contexto del COVID-19. Los aspectos más importantes que resaltaron 

los entrevistados fueron los siguientes:  

• Se ahorra tiempo  

• Se evita aglomeraciones  

• Es cómodo  

Adicionalmente, todos los entrevistados manifestaron una opinión positiva acerca de 

publicitar el establecimiento mediante medios electrónicos, sin embargo, en cuanto a los 

medios de difusión existieron algunas diferencias. Por parte del entrevistado A manifestó 

preferencia acerca de difusión mediante página web o Fan Page de Facebook, el entrevistado 

B manifestó preferencia por medios como Instagram WhatsApp y Facebook, por último, el 

entrevistado C hizo especial hincapié en fomentar alianzas estratégicas para publicitarse 

mediante diferentes aplicaciones móviles.   

Los entrevistados marcaron una preferencia por tiempos de entrega alrededor de los 30 

minutos. Además, entre el valor agregado el entrevistado A manifestó preferencia por un 

programa de recompensas como un premio para aquellos clientes que se han fidelizado con 

la marca.  Por otra parte, el entrevistado B también remarco que un valor agregado podría 

ser el incluir él envió del producto. 

6.1.3. Resultados de la validación del servicio del delivery Hornados Rosita 

Para la integración de un idóneo servicio a domicilio o conocido también como delivery 

como se especificaba en apartados anteriores, se aplicó y validó una ficha gracias a la 

colaboración de tres docentes de la Pontificia Universidad Católica del Ecuador Sede Ibarra, 

pertenecientes a la Escuela de Gestión de Empresas Turísticas y Hoteleras. 
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Esta validación por una parte se efectuó con la ayuda del Mgs. Gonzalo Rubio Director de 

la Escuela de GESTURH, quien primeramente ejecutó el pedido vía WhatsApp y al observar 

el menú de Hornados Rosita decidió optar por el plato individual que tiene el costo de $3,00 

el mismo que consiste en hornado, mote, tortillas de papa, ensalada y vaso de chicha; 

adicionalmente el costo por servicio a domicilio en base a su ubicación es de $1,00. Es 

posible visualizar mediante el anexo 2 la imagen correspondiente. 

Por otra parte, la Mgs.  Dayané Arroyo Coordinadora de la Carrera de Gastronomía de la 

Escuela de GESTURH de la misma forma por medio de la plataforma WhatsApp llevó a 

cabo la solicitud de su pedido escogiendo la misma opción del plato individual. En el anexo 

3 se encuentra la imagen. 

En cuanto al Mgs. Ronny Soriano Docente a tiempo completo de la Escuela de GESTURH, 

hizo su encargo vía llamada telefónica en la cual especificó que requería de un pedido 

especial que no estaba en el menú de Hornados Rosita, un plato individual pero que tenga el 

valor de $2,50, por lo cual el establecimiento atendió su petición. Además, preguntó si en 

otra ocasión sería posible proporcionar platos individuales de $1,50, por lo que se explicó 

que no es viable debido a de acuerdo a la porción implantada como estándar es la ideal por 

persona que además que cubre los costos directos e indirectos y utilidad correspondiente.  

Inmediatamente se preparó cada uno de los pedidos e inmediatamente se procedió a la 

entrega de los mismos, con la ficha impresa para que sea llenada por cada uno. Cabe recalcar 

que se siguió con cada uno de los procesos planteados en la propuesta que reposa 

anteriormente.  

Horas más tarde se procedió el retiro de las fichas completas y asimismo se procedió a la 

recolección de las percepciones. 

El Mgs. Gonzalo Rubio evaluó como excelente con 5 cerditos a la mayoría de los ítems. A 

excepción del tema de la bioseguridad en el punto acerca de los equipos de protección del 

del encargado no fueron completas por eso de puntúa como bueno con 3 cerditos, mientras 

que con 2 cerditos equivalente a regular la no desinfección correcta de las manos por parte 

de la personal del servicio a domicilio en la entrega. Dicha ficha se puede ver en el anexo 4. 
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Por consiguiente, la valuación con la ayuda de WhatsApp el Mgs Rubio, concedió 5 cerditos 

o excelente. No agregó ninguna recomendación. En la parte como anexo 5 se evidencia. 

En el anexo 6 se ubica la ficha de la Mgs. Dayané Arroyo, que por su parte adjudicó con 5 

cerditos o excelente a la mayoría. A exención de 4 cerditos o muy bueno, para los siguiente: 

• Servicio: acerca de la calidad del mismo y del cumplimiento de la expectativa sobre 

la atención. 

• Bioseguridad: uso de equipos de protección por parte del encargado del delivery. 

• Temperatura y calidad: presentación del producto. 

De la misma forma la Mgs. Arroyo respondió a la evaluación por WhatsApp señalando como 

excelente con 5 cerditos. No brindó ninguna observación adicional El anexo número 7 

corresponde. 

El Mgs. Ronny Soriano en su apreciación estipuló en gran parte con 5 cerditos o excelente, 

exceptuando a la sección de temperatura y calidad como regular con 4 cerditos a la cantidad 

y calidad del producto acorde al precio establecido. Y 3 cerditos o bueno en el producto y su 

presentación. Su documento reposa en el anexo 8. 

En el anexo 9 se presenta la calificación del Mgs. Soriano que es de 4 cerditos o muy bueno, 

sugiriendo que la porción de los platillos individuales debería tener un precio más bajo. 

Una vez recolectadas las impresiones de los 3 docentes notablemente se tiene la certeza de 

que el personal que está a cargo de las entregas debe ser capacitado con respecto a las normas 

de bioseguridad para que las cumpla en todo momento y de esta manera evitar un riesgo de 

contagio de COVID-19 y también de alguna enfermedad de transmisión alimentaria. 

Por otro lado, quien atiende a los clientes mediante las redes sociales y vía telefónica debe 

mejorar su interacción, esto se puede lograr gracias a capacitaciones acerca de estrategias de 

servicio y atención al cliente. 

Otro punto con falencias es la presentación del producto que posee una calificación de 3 y 4 

cerditos. Por lo cual el personal de cocina debe ser instruido con respecto a técnicas 
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adecuadas y bien cuidadas del emplatado debido a que platos bien presentados crean un 

enlace afectivo que se vincula con el placer de comer. 

Para finalizar en relación a la cantidad y calidad del producto acorde al precio, es posible 

reevaluar las recetas estándar para ofertar precios módicos sin comprometer la calidad de lo 

ofertado. 

 

6.2. Discusión   

 La ejecución de la presente investigación se efectúa en base a la necesidad de formular de 

forma adecuada el proceso para el servicio de delivery post COVID-19 de Hornados Rosita, 

en vista a que la pandemia de coronavirus está afectando notablemente a la población en su 

forma de vida, donde el consumo de alimentos está incluido. 

En base a la información investigada en el presente documento es posible expresar que la 

pandemia de coronavirus ha impactado de forma sorprendente en los hábitos de las personas 

entre ellos el alimentario debido a que los cuidados han tenido que extremarse, la OMS & 

OPS (2020) da a conocer que el virus puede transmitirse por medio de productos alimenticios 

o por los envases que hayan sido manipulados por personal infectado. En tal virtud 

PANAFTOSA-OPS/OMS recomiendan seguir con rigurosas normas de higiene en la cadena 

de valor, datos que en el país entes como el MINTUR, MSP, ARCSA & ABG (2020) 

ratifican dichas normas para así evitar el contagio y cuidar de la salud de empleados y 

clientes. Para dar cumplimiento con estas recomendaciones, la empresa Hornados Rosita 

dotará de uniformes especiales a los empleados, tanto a los que se encuentran manipulando 

los alimentos así como los que realizan la entrega para evitar contagiar al cliente en el 

momento de la entrega y también que los colaboradores del establecimiento no se expongan 

este riesgo. Así mismo, se ha implementado un sistema de pago donde no se maneja efectivo, 

el cliente tiene la posibilidad de efectuar el pago mediante transferencia bancaria. 

Las buenas prácticas de manufactura en tiempos de COVID-19 deben ser cumplidas 

enérgicamente ya que son normas que están controlando todo el proceso desde la 

“preparación, elaboración, envasado, almacenamiento, trasporte y distribución” (Rueda, 

2019, p. 2).  Lo que concuerda Olivia del Cid (2011) es una guía que promueve la inocuidad 
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en cada proceso, asegurando las condiciones de producción de los alimentos (p.4). Por lo 

tanto, Hornados Rosita en base a los resultados de las encuestas y entrevistas, ha decidido 

cumplir con lo estipulado en las buenas prácticas de manufactura al momento de la 

preparación de los alimentos garantizando así su inocuidad, seguidamente el envasado del 

producto es en contenedores biodegradables con un diseño atractivo de un cerdito el mismo 

que puede ser reutilizado en la siguiente compra, así mismo el transporte se efectúa en un 

estuche diseñado para que conserve el calor de los alimentos mientras este es trasladado al 

lugar de destino escogido por el cliente. Además, cabe recalcar que el uso de alcohol y de 

insumos de limpieza y protección del personal están presentes en cada etapa del proceso., en 

qué, qué medidas de bioseguridad aplicará, etc. etc. etc. (preparación, elaboración, envasado, 

almacenamiento, trasporte y distribución).  

Otro factor importante son los HACCP que va de la mano con las BPM y también asegura 

al consumidor con una producción, manipulación, procesamiento, transporte y almacenaje 

de los alimentos (Villalobos et al., 2016, p. 6). Además, se complementa con lo establecido 

por la OPS (2013) sistema que controla los errores, las causas y los efectos (p. 9). Con el fin 

así de llegar a la mejora continua y perfeccionamiento de los procesos. En este sentido 

Hornados Rosita, se plantea aplicar mantenimiento preventivo, desinfectando diariamente 

de forma constante al momento de la elaboración de los productos, así como su envase y 

distribución, de la misma forma al terminar la jornada laboral las instalaciones con su 

equipos y utensilios son limpiados y desinfectados correctamente.  

En el transcurso de esta investigación se encontraron algunos limitantes como acerca de los 

productos a usarse para la desinfección, debido a que por el momento “Hornados Rosita” 

utiliza ácido peracético en una concentración de 150 ppm para de esta forma desinfectar 

superficies y objetos que estén al contacto con los alimentos y de esta forma evitar 

contaminación (Calvente, 2020). Mientras otra fuente da a conocer sobre una alternativa 

para superficies como mesones o recipientes de acopio de pedidos se usa “[…] solución 

desinfectante casera hecha con 5 cucharadas (1/3 de taza) de blanqueador con cloro líquido 

sin aroma en 1 galón de agua o 4 cucharaditas de blanqueador con cloro por cada cuarto de 

galón de agua” (Centro para el Control y la Prevención de Enfermedades de EEUU, 2020). 

Por lo cual se ha decidido acoger la información de los autores y adicionalmente el empleo 
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del alcohol al 70% para desinfectar las manos. Los entes nacionales deberían establecer y 

socializar de forma clara acerca de insumos adecuados para afrontar la crisis sanitaria en los 

establecimientos de alimentos y bebidas. 

Como futura línea de investigación se propone la formulación de una propuesta derivada al 

servicio de delivery Hornados Rosita, mediante la ampliación de la cartera de productos, 

como alimentos preparados y congelados, donde los clientes puedan saborear su exquisita 

sazón en cualquier momento del día ya que estarán pre elaborados y será necesaria 

únicamente descongelar y calentar resaltando que al tener un alimento a menos de 0 °C se 

está garantizando la inocuidad de los alimentos. 

 

6.3. PROPUESTA 

Cabe recalcar que la pandemia generada por el virus de COVID-19 ha ocasionado un 

impacto en grandes dimensiones debido a su alta velocidad y alcance de trasmisión a nivel 

global, es por eso que muchos países de acogieron a las recomendaciones de la OMS con el 

objetivo de salvaguardar la salud de todos los habitantes. Se evidenció notablemente un 

cambio de vida para todos, donde el mundo empresarial se vio gravemente afecto al sufrir 

por un trastorno económico, variación en el desempeño en ventas, reducción y ajuste de la 

nómina salarial, etc. Es por eso que cada una de las instituciones sean públicas o privadas se 

vieron en la imperiosa necesidad de adaptarse a la realidad COVID-19 pivoteando sus 

modelos de negocio disminuyendo el riesgo y aprovechando oportunidades del mercado, a 

su vez evolucionando con su gama tanto de productos como de servicios acomodándolos de 

acuerdo a las características impuestas por la nueva realidad que tiene una serie de 

restricciones como la más importante que es la proximidad física, por otro lado aliarse con 

la tecnología al efectuar comercio online y la digitalización los procesos de las 

organizaciones. 

Centrándose más en el ámbito de los establecimientos que expenden alimentos y bebidas, 

las disposiciones más relevantes que se aplicaron son las que están relacionadas con la 

gestión e inocuidad de lo que se van a expender. Todos estos sistemas de gestión están 
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basados en procesos muy bien cuidados que abarcan buenas prácticas tanto de higiene, 

limpieza, así como saneamiento, pautas correctas de elaboración, control de proveedores, 

almacenamiento, distribución y transporte. También es relevante que los trabajadores que se 

encuentre en contacto tanto con los alimentos, así como con los clientes sigan con las normas 

necesarias que impidan la trasmisión del virus. 

Hornados Rosita también en esta época de crisis sanitaria se reinventó y adaptó con el fin de 

garantizar la venta de productos deliciosos e inocuos a su distinguida clientela. Gracias a 

este informe final del proyecto se tecnificaron los procesos en tal virtud en el presente 

apartado detalla la planificación y estructura del mapa de procesos del establecimiento 

Hornados Rosita, donde el proceso de delivery es el centro de desarrollo de esta 

investigación. 

Cabe recalcar que Hornados Rosita ha incorporado el servicio de delivery para sus clientes, 

el mismo que se ha cumplido gracias a la fabricación de una ficha de evaluación (la misma 

se puede observar en la sección de anexos como el número 1) la misma que fue aprobada y 

validada por tres profesores de la Pontificia Universidad Católica del Ecuador Sede Ibarra, 

los mismos que calificaron el servicio de entrega a domicilio y otros aspectos relevantes con 

relación al producto. 

En este apartado se puede visualizar en forma de figuras el planteamiento de esta propuesta 

comenzando por el índice del creado por el departamento de gestión de reservas de Hornados 

Rosita donde reposan los flujogramas, documentos e instructivos con sus respectivos 

códigos. 
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Figura 17  

Índice documentos del departamento de gestión de reservas 

 

 

Seguidamente, se presenta el manual de funciones donde se describe y a analiza las 

funciones y requisitos del personal a cargo de cierto proceso. 
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Figura 18  

Manual de funciones 

 

Se puede apreciar en la figura 18 se establece el organigrama planteado el cual se basa en 

una cadena de mando seguido de la estructura administrativa con los distintos puestos, 

ordenados de acuerdo al grado de autoridad y responsabilidad.  
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Figura 19  

Organigrama estructural del establecimiento Hornados Rosita 

 

 

Un mapa de procesos dentro de una organización es muy conveniente puesto que ayuda a 

establecer cada uno de los aspectos clave o más relevantes de los procesos, así como su 

responsabilidad, la relación que tiene entre procesos y, a su vez como se llevan a cabo. 

Posteriormente se detalla el mapa de Hornados Rosita, donde el proceso objeto de estudio o 

principal de esta investigación es el proceso clave del delivery. 

Figura 20  

Mapa de procesos Hornados Rosita 

 

En seguida reposa el flujograma del contacto de cliente que se ha ejecutado con el fin de 

comprender con claridad el proceso por medio de un dibujo y a su vez exista posibilidad de 

mejorar la productividad, así como identificar problemas y oportunidades de mejora.  
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Figura 21  

Flujograma contacto con el cliente 

 

Se comienza con el contacto con el cliente mediante redes sociales para lo cual se ha creado 

un instructivo el mismo que detalla cada uno de los pasos a seguir para de esta forma llegar 

a la ejecución de la actividad. Amplíe un poco más la información 
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Figura 22 

Instructivo redes sociales 

 

 

 

Inmediatamente en la figura 23 se muestra el documento correspondiente lleno y listo para 

usarse en Hornados Rosita que comprende a mantener actualizada la información de las 

redes sociales.  
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Figura 23  

Información 

 

 

 

Por consiguiente, se da a conocer el documento cuando el cliente se contacta con el 

establecimiento mediante la red social Facebook y se le da soporte acerca del pedido 

correspondiente. 

 

Figura 24  

Cliente se contacta por Facebook  
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Se puede apreciar el documento mejor atención el mismo que se utiliza al enviar un enlace 

de WhatsApp y de esta forma se pueda gestionar algún producto de menú de Hornados 

Rosita.  

 

Figura 25  

Documento mejor atención

 

 

 

 

Enseguida en la figura 26 se puede visualizar el instructivo acerca del costo y las entregas 

a domicilio. Donde se da a conocer al cliente el menú con el precio de las promociones y 

también el valor que se debe cancelar por el servicio a domicilio de acuerdo a la dirección 

otorgada por el cliente, también un aspecto relevante es informar sobre el tiempo estimado 

de llegada de lo solicitado, el encargado del delivery deberá cumplir con lo estipulado. 
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Figura 26  

Instructivo costo y entregas a domicilio 

 

 

 

Otra fase importante es la toma del pedido gracias a la comanda, la misma que es un elemento 

que refleja lo solicitado por el cliente de forma clara y completa. Además, colabora con una 

buena organización y control de los pedidos, también para saber cuál es la tendencia de 

consumo que tienen los comensales. Es por eso que tiene que llenarse correctamente con el 

fin de evitar confusiones y otorgar el mejor servicio los compradores. Es posible observarlo 

en la siguiente página en la figura 27. 
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Figura 27 

Documento toma de pedido 

 

 

Otro de los documentos que son de vital importancia es el que contiene los datos para la 

entrega a domicilio. Para esto se requiere la confirmación de pedido, los nombres del cliente, 

su número de teléfono, la ubicación exacta del punto de entrega y la hora. 

Figura 28  

Documento datos para la entrega a domicilio 

 

 



 

 76  

 

 

Para tomar el pedido se requiere de una serie de procesos los mismos que deben cumplirse 

a cabalidad por parte del responsable de Hornados Rosita para así garantizar que se realice 

una venta exitosa y el cliente quede satisfecho, ulteriormente está el diagrama de flujo para 

la toma del pedido. 

 

Figura 29   

Flujograma toma de pedidos 
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El menú Hornados Rosita, es un documento que debe ser enviado al cliente con rapidez al 

momento de ser solicitado, este debe tener la información clara de todos los platillos 

disponibles con su respectivo precio de venta, adicionalmente es importante que cuente 

con fotos reales y atractivas con el fin de coincida con lo que posteriormente va a ser 

entregado y así se cumpla incluso supere las expectativas, fidelizando al consumidor.  

 

Figura 30  

Documento menú Hornados Rosita 
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Este documento se ve marcado por la decisión que toma el cliente al escoger uno de los 

productos ofertados por Hornados Rosita. Esto lo puede realizar mediante las redes sociales 

o llamada telefónica. A continuación, se presenta el formato. 

 

Figura 31  

Documento lo que se desea adquirir según la carta 

 

 

El instructivo que detalla cómo se debe realizar el pedido en el establecimiento Hornados 

Rosita, basándose en pasos sencillos tales como dar a conocer al cocinero lo requerido, se 

comprueba la calidad y finalmente despacha. 
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Figura 32  

Instructivo pedido a realizar en establecimiento Hornados Rosita 

 

 

 

Para saber los datos exactos de la ubicación del cliente se requiere un documento en el cual 

se pregunte o a su vez el cliente proporcione la localización. Esto se puede efectuar vía 

llamada telefónica o mediante la aplicación WhatsApp.  En la figura 33 es posible aprecia 

el documento correspondiente. 
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Figura 33  

Documento datos de ubicación 

 

 

 

Para el pago del pedido se da la opción en efectivo al momento de la entrega o mediante 

transferencia bancaria brindando los datos para adjudicar el valor a cancelar. 

 

Figura 34  

Instructivo forma de pago 
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Para la entrega de pedido al cliente es necesario un instructivo, en cual describe que el 

encargado de la entrega de paso a una llamada telefónica al cliente o a su vez se contacte vía 

WhatsApp, se efectúa la entrega y al ser el caso de cobra en efectivo.  

 

 

Figura 35 

Instructivo entrega de pedido al cliente 

 

 

 

 

Para dar orden de producción es imprescindible seguir un flujograma con cada proceso el 

mismo que debe seguirse a cabalidad para asegurar la cadena. Entre los actores relevantes 

de esta sección tenemos al encargado de Hornados Rosita el cocinero quien prepara los 

platillos y el personal del delivery que efectúa la entrega al comensal. Gracias a la figura 36 

se dispone el diagrama de flujo. 
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Figura 36  

Flujograma orden de producción 
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La receta estándar que detalla la cantidad con su respectiva unidad de medida de los 

ingredientes, el proceso completo de elaboración, los utensilios de cocina requeridos y 

fotografías referenciales. La correcta ejecución de los datos de la receta conlleva como 

resultado un producto final de calidad y estandarizado. 

Figura 37   

Instructivo elaboración de los productos de Hornados Rosita 
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Se dispone el diseño estructurado y completo que posee la receta estándar usada por 

Hornados Rosita el mismo que da la pauta para detallar minuciosamente todo lo necesario 

para elaborar el menú planteado con lo que respecta a cantidades e ingredientes, así como a 

instrumentación, sin olvidar los pasos del proceso de elaboración. Gracia a esta receta se 

puede llegar a la reducción y simplificación de procesos, aprovechamiento de recursos como 

las materias primas, personal y tiempos. También se logra así la entrega de un producto más 

homogéneo y normalizado. 

 

Figura 38  

Documento elaboración y estructuración del hornado 
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Es fundamental tener un instructivo para que la persona encargada de la entrega a domicilio 

efectúe su tarea de manera idónea. Para esto el establecimiento proporciona una mochila de 

encomiendas la cual debe estar en buenas condiciones ya que ayudará a conservar la 

inocuidad de las preparaciones que se previamente han sido envasados y sellados.  

 

 

Figura 39  

Instructivo como llevar el pedido en la mochila de encomiendas 

 

 

 

Para que los trabajadores efectúen cierta tarea es necesario explicarles lo encomendado en 

tal virtud se ha formulado un instructivo donde se brinda dicha capacitación y después de 

evalúa lo asimilado, así como las habilidades y destrezas de cada uno de ellos, con el fin de 

que al momento de la puesta en marcha del proceso este se cumpla con efectividad. 
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Figura 40  

Instructivo ponemos a prueba a los trabajadores de todo lo explicado acerca del producto 

 

 

 

En la figura 41 en la posterior hoja se dispone el check de calidad que deben seguir los 

distintos actores. Esta manera de mejorar la calidad corrigiendo errores se logra mediante 

el registro y la compilación datos mediante con un método sencillo y sistemático. 
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Figura 41  

Flujograma check de calidad 

 

Sin duda el mejoramiento continuo da lugar múltiples beneficios como los más importantes 

se ha considerado a incrementar la satisfacción del cliente y mejoran la posición del 

establecimiento frente a la competencia. Siendo una herramienta eficiente para cumplir con 

determinados objetivos a largo, medio y corto plazo. 
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Figura 42  

Instructivo estrategias para el mejoramiento continuo del producto 

 

 

El documento de la figura 43 da a conocer acerca del check list de calidad donde se 

establezcan los distintos estándares de forma ordenada y alineada también a los procesos.  

 

 

Figura 43 

Documento con los estándares de calidad 
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Es necesario una instructivo para la inspección de calidad antes, durante y después la 

producción. Así también como garantizar que se encuentre en buen estado para el momento 

del despacho y la entrega al cliente. 

 

Figura 44 

Inspección de calidad durante la producción 

 

 

 

 

Es estratégico diseñar la ruta por la cual se va a proceder a efectuar las entregas, es por eso 

que pondrá en orden de acuerdo a la ubicación, además la persona del delivery contará con 

todos los detalles para realizar el descargo. Es posible visualizar en la siguiente página la 

figura 45. 
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Figura 45  

Documento de rutas 

 

 

 

Hornados Rosita cuenta con una amplia cartera de clientes, varios de ellos son recurrentes 

o denominados de confianza, es por eso que a quienes más adquieren nuestros productos 

se les realizará una prueba de calidad. Esto servirá para aplicar un sistema de mejora 

continua y corrección de errores que conlleven al éxito ascendente del establecimiento 

frente al mercado. 
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Figura 46 

Instructivo prueba de calidad a nuestros clientes de confianza 

 

 

 

Es el momento en presentar el flujograma referente al empacado, el cual dispone de un 

envase reciclable, a pesar de tener un valorar adicional por ello, promocionamos al cliente 

donde se le otorga beneficios por dicha adquisición como descuentos en próximas compras 

además se recalca que es una vía ecológica muy en tendencia con el fin de colaborar con 

el cuidado del medio ambiente. Se aprecia en la próxima página. 
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Figura 47 

 Flujograma empacado 
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Detallando el instructivo acerca del empaque reciclable y novedoso de Hornados Rosita. 

Se presenta el diseño del mismo, así como sus dimensiones. A pesar de tener un costo 

adicional como se mencionaba anteriormente es amigable con el medio ambiente y a su 

vez incentivamos a la compra mediante incentivos en descuentos. 

Figura 48 

 Instructivo empacado reciclable 

 

 

 

Es importante para Hornados Rosita saber las impresiones de los clientes, en tal virtud se 

aplica a los mismos una encuesta para así medir la satisfacción. 
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Figura  49  

Documento encuesta a los clientes de Hornados Rosita 

 

 

 

El instructivo que reposa a continuación es acerca de la socialización de los beneficios de el 

empaque adoptado por Hornados Rosita a los clientes, para que de esta manera puedan 

acceder a las promociones vigentes. 
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Figura 50 

Instructivo información de los beneficios del empacado 

 

 

 

De acuerdo a los productos y el volumen de compra del menú de Hornados Rosita se 

extenderán los beneficios a los clientes. Para aquello se ha planteado un instructivo el cual 

reposa en la siguiente hoja en la figura 51. 
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Figura 51  

Instructivo promociones con los beneficios del nuevo empacado 

 

 

Para el servicio de transporte se ha diseñado en diagrama de flujo que contempla desde la 

cotización de la implementación de este servicio con sus respectivas variaciones y 

modificaciones. Se detalla la información respectiva en la figura 52. 
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Figura 52 

Flujograma transporte 
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Para brindar el mejor servicio con lo que respecta a entregas a los domicilios de los clientes 

es necesario que el establecimiento posea un transporte propio el mismo que cumpla con 

ciertos requisitos para asegurar la calidad de los alimentos. 

Figura 53  

Instructivo adquirir transporte para el producto de Hornados Rosita 

 

 

 

Es notable verificar la necesidad de la adquisición del transporte, además del tipo requerido 

el que mejor se ajuste a las exigencias afiancen el producto. 

Figura 54  

Instructivo verificar si es necesario adquirir transporte 
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Según el presupuesto disponible por Hornados Rosita para la compra del transporte que se 

encargará del delivery se ha tomado como referencia que la Toyota Hilux es la que cumple 

con las exigencias del establecimiento. 

 

 

Figura 55  

Documento cotizar el nuevo transporte 
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El vehículo necesario para el delivery necesita de cambios clave para cumplir con su función 

tales como modificaciones en el cajón para pedidos de acuerdo a su tamaño y la 

climatización para así entregar al consumidor alimentos sanos y seguros. 

Figura 56  

Instructivo modificación del vehículo 

 

 

 

 

En relación al flujograma de entrega se detalla desde la salida del producto del 

establecimiento, el transporte mediante el delivery en la ruta estipulada, hasta llegar a su 

destino final que es la dirección del comensal. La figura 57 de la página siguiente muestra 

de forma detallada dicho diagrama. 
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Figura 57 

 Flujograma entrega 
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Para el despacho del producto se ha establecido un instructivo donde es clave la 

verificación del mismo antes que llegue al cliente. 

Figura 58  

Instructivo despacho del producto solicitado por el cliente 

 

 

 

Adicionalmente el instructivo de empacado y traslado adecuado del producto es crucial ya 

que el envase debe estar correctamente sellado y ubicado en el lugar correspondiente del 

vehículo que lo trasladará hacia el cliente. 

 

Figura 59  

Instructivo verificar que el empacado del producto y el traslado esté en buen estado 

 

 

 



 

 103  

 

 

Confirmar mediante un documento la ruta, determinará el éxito de la entrega. Por tal motivo 

debe ser llenado con claridad, exactitud y de forma resumida. 

 

Figura 60  

Documento verificar que la ruta esté correcta 

 

 

Para efectuar la correcta entrega al cliente se requiere de un instrumento que estipule desde 

el contacto en el cual se avise que es el momento se ha llegado a la dirección proporcionada, 

así como la verificación del estado del producto y el pago correspondiente. 
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Figura 61  

Instrumento entrega del producto en perfecto estado 

 

 

 

 

 

Enla figura 62 se muestra el flujograma que corresponde a la calificación la misma que se 

da una vez entregado el pedido con el fin de mejorar el servicio se ha diagramado el proceso 

de calificación del producto por parte del cliente, el mismo que se efectúa vía online. 
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Figura 62 

Flujograma calificación 
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Se ha optado por un sistema de calificación amigable y novedoso con el formato de emojis, 

donde el cliente otorga en un rango del 1 al 5 la percepción que tuvo del producto, entre 

menor (1) es el número de cerditos es malo y conforme aumenta el número (5) se determina 

como excelente. 

Figura 63  

Instructivo calificar nuestro producto estrella mediante emojis por redes sociales 
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Esta calificación es concedida por el cliente gracias a un link creado por Hornados Rosita, 

que de igual forma tiene una escala de 1 al 5 con imágenes de cerditos, entre menos de 

estos tenga no cumplirá con los requisitos y al poseer más los superará. 

Figura 64 

Documento apartado para calificar el producto mediante un link 

 

 

Una vez explicada la modalidad de calificación y entregado el link al cliente, el 

establecimiento podrá corregir errores, atender sugerencias y aplicar un sistema de mejora 

continua. 

 

Figura 65 

Instructivo solicitar al cliente que califique nuestro producto con emojis de cerdito 
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Es momento de analizar cuidadosamente la información brindada por los clientes ya que 

ellos forman parte del grupo de interés más relevante al ser ellos la razón de ser de 

Hornados Rosita. Por ende, tomar en cuenta su punto de vista ayudará a mejorar en cada 

uno de los procesos y a su vez lograr ser competidores fuertes en el mercado. 

Adicionalmente es importante agradecer a los clientes por la colaboración al llenar el 

formato y a su vez por adquirir los productos. 

 

Figura 66  

Instructivo verificamos la calificación de los clientes 
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7. CONCLUSIONES  

  

• La implementación del servicio de delivery para los establecimientos que expenden 

alimentos y bebidas aportan con un valor agregado importante que es apreciado por 

los clientes 

• El surgimiento de la pandemia ocasionada por el COVID-19 impactó a todo tipo de 

empresas, las mismas que tuvieron que adaptarse a las necesidades del momento e 

innovar. En tal virtud los negocios dedicados a la venta de alimentos se acoplaron a 

normas que aseguraban la inocuidad de sus productos y evitaban la proliferación del 

virus. 

• Refiriéndose a la provincia de Imbabura, posee una serie de establecimientos que 

ofertan comida típica de la zona los mismos que no tenía incorporado el servicio de 

servicio a domicilio y se vieron en la necesidad de hacerlo con la aparición de la 

crisis sanitaria, y de esta forma subsistir en un mercado tan competidor. En tal virtud 

Hornados Rosita se ha reinventado para llegar hasta el lugar preferido de todos sus 

clientes mediante esta modalidad, 

• La seguridad alimentaria que se logra mediante las BPM y los HACCP; los mismos 

que han intervenido crucialmente desde hace muchos años atrás para evitar a las 

enfermedades trasmitidas por alimentos, y que con el brote de coronavirus se ha 

vuelto mucho más relevante su estricta aplicación, es por eso que Hornados Rosita 

pone mucho énfasis en la inocuidad de sus productos ofertados. 

• Quienes forman parte del personal de la cadena de producción y entrega de Hornados 

Rosita han recibido capacitaciones, así como cada uno los materiales e insumos 

requeridos para que se protejan del virus y también no contaminen a los alimentos o 

a los clientes a su vez se les ha explicado acerca del procedimiento de cada uno de 

los procesos.  

• La validación mediante fichas evaluadas por docentes expertos en la rama de 

alimentos y bebidas dan la oportunidad de mejorar a corto, mediano y largo plazo. 

En base a este acontecimiento se debe poner énfasis en fortalecer la capacitación 

constate y evaluación al personal del delivery ya que está teniendo fallas con respecto 

a las normas de bioseguridad, también los cocineros deben ser instruidos para de esta 
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forma proporcionar platos con una presentación agradable. Estas observaciones 

permiten que Hornados Rosita mejore su gestión de procesos, servicio al cliente y 

aumente su rentabilidad. 

• Mediante la aplicación de la propuesta en el delivery del establecimiento, se logró 

sistematizar el proceso mejorando de esta manera significativamente la calidad del 

servicio. 
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8. RECOMENDACIONES  

  

• Este trabajo de investigación puede servir de guía para otros establecimientos de 

alimentos y bebidas para que sistematicen sus procesos y puedan generar mayor 

rentabilidad; a su vez generen nuevas ideas acerca de innovación con respecto a los 

cambios dados con el paso de los años como globalización, crisis sanitarias, ambientales, 

etc. 

• Enfrentar los desafíos ocasionados por la pandemia de COVID-19 es una tarea difícil 

que requiere de adaptarse y evolucionar que con siempre tomando en cuenta el cuidado 

de la salud, seguridad alimentaria, limpieza y sanitización. 

• Organizar se forma recurrente capacitación y actualizada al personal que labora con 

Hornados es de vital importancia ya que son los encargados de realizar las tareas que 

determinan el éxito del establecimiento, igualmente proporcionar los materiales de 

bioseguridad a los trabajadores garantiza el bienestar de este grupo de interés. 

• Incorporar validaciones con personas inmersas en el ámbito culinario es una forma 

precisa de identificar los errores y aplicar un sistema de mejora continua. 

• Se puede ampliar la oferta de productos de Hornados Rosita llegando a los consumidores 

con otra gama como se pueden mencionar a los congelados listos para servir, puesto a 

que es comida pre-cocida.  

• Con la experiencia de aplicación de procesos ordenados y documentados para el servicio 

de delivery Post COVID-19 de Hornados Rosita seguidamente se puede formular o 

realizar la gestión de los procesos para todas las actividades del establecimiento.  

• Tomar en cuenta a todos los procesos que forman parte de la cadena de elaboración de 

productos (compra, almacenamiento, porcionamiento de materia prima, etc.) y 

adaptarlos a las normas establecidas para evitar la propagación del COVID-19. 
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• Diseñar una propuesta para cada uno de los diferentes procesos inmersos, para de esta 

manera tener completo el esquema de Hornados Rosita. 

• Es posible la validación de la propuesta con sus respectivos instrumentos también con 

clientes recurrentes, para de esta manera saber el punto de vista del consumidor. 
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10. CERTIFICACIÓN ANTIPLAGIO 

 En este apartado se debe colocar una captura de pantalla del resultado Turnitin (una 

sola hoja donde se vean los datos del estudiante y el % obtenido)  
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11. ANEXOS 

Anexo 1. Modelo de la ficha de evaluación del servicio de delivery del establecimiento 

Hornados Rosita. 
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Anexo 2.  Imágenes de la primera fase de la validación del servicio de delivery del 

establecimiento Hornados Rosita.   

Pedido efectuado por el Mgs. Gonzalo Rubio. 
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Anexo 3.  Imagen de la primera fase de la validación del servicio de delivery del 

establecimiento Hornados Rosita.   

Pedido efectuado por la Mgs. Dayané Arroyo. 
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Anexo 4. Ficha de evaluación del servicio de delivery del establecimiento Hornados Rosita.  

Ficha completada por el Mgs. Gonzalo Rubio. 
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Anexo 5.  Imagen de la última fase de la validación del servicio de delivery del 

establecimiento Hornados Rosita.  

Evaluación del servicio, calidad y precio por parte del Mgs. Gonzalo Rubio. 
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Anexo 6. Ficha de evaluación del servicio de delivery del establecimiento Hornados Rosita.  

Ficha completada por la Mgs. Dayané Arroyo. 
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Anexo 7.  Imagen de la última fase de la validación del servicio de delivery del 

establecimiento Hornados Rosita.  

Evaluación del servicio, calidad y precio por parte de la Mgs. Dayané Arroyo.  
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Anexo 8. Ficha de evaluación del servicio de delivery del establecimiento Hornados 

Rosita.  

Ficha completada por el Mgs. Ronny Soriano 
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Anexo 9.  Imagen de la última fase de la validación del servicio de delivery del 

establecimiento Hornados Rosita.  

Evaluación del servicio, calidad y precio por parte del Mgs Ronny Soriano. 

 




