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RESUMEN

La actual pandemia ha obligado al sector de alimentos y bebidas a transformar
directamente el modelo de negocio. Un factor importante es el servicio al cliente, el cual
debe adaptarse de forma innovadora a las nuevas necesidades del consumidor. La
desconfianza de asistir a lugares publicos debido al miedo por el contagio ha hecho a
este sector uno de los mas afectados econdmicamente.

Los negocios que crean estrategias son los que mayor ventaja obtendran en la
reactivacion de sus actividades. Por esta razon, como parte de un prototipo de
Sistema de Certificacion y sello Establecimiento Seguro, se pretende orientar a los
duefios de restaurantes y cafeterias a través de informacion sobre las nuevas
necesidades, intereses y preocupaciones de los clientes. Para la realizacion de este
objetivo se implementd una serie de herramientas cualitativas y cuantitativas facilitadas
por la metodologia Design thinking, que permitio analizar la situacion actual de los
actores involucrados.

Luego del levantamiento de informacién primaria que implicé desde la etapa de
empatia, entender los dolores del usuario hasta crear estrategias relacionadas a ellas,
se elaboro el prototipo, una guia que explica como cuidar al cliente externo e interno,
pautas de como recuperar la confianza y seguridad del consumidor, entre otros.

Finalmente, luego de la validacion del proyecto con los usuarios, duefios y
expertos se concluye que la informacibn es pertinente y aporta al sector
significativamente. Sin embargo, su implementacién depende del tamafio de negocio, la

capacidad econdémica y, sobre todo, el interés por un servicio centrado en el cliente.

Palabras Clave: Disefio del servicio, Design Thinking, Comportamiento del consumidor,
COVID-19.



ABSTRACT

The current pandemic has forced the food and beverage sector to directly
transform their business model. An important factor is customer service, which must be
adapted in an innovative way to meet new consumer expectations. The distrust of going
to public places due to fear of contagion has made this sector one of the most
economically affected.

The businesses that create strategies are the ones that will obtain the greatest
advantage in the reactivation of their activities. For this reason, as part of a prototype of
the Safe Establishment certification and seal system, it is intended to guide restaurant
and cafeteria owners through information on the new needs, interests and concerns
customers have. To achieve this objective, a series of qualitative and quantitative tools
will be implemented, provided by the Design Thinking methodology, which will analyze
the current situation of the actors involved.

After collecting primary information that implied, from the empathy stage,
understanding the user's pains to creating strategies related to them, the prototype was
developed, a guide that explains how to take care of the external and internal client,
guidelines on how to recover the consumer’s confidence and security, among others.

Finally, after the validation of the project with the users, owners and experts, it is
concluded that the information is relevant and contributes significantly to the sector.
However, its implementation depends on the business size, the economic capacity and,

above all, the interest in a customer-centered service.

Keywords: Service design, Design thinking, Consumer behavior, COVID-19.
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CAPITULO 1
1. INTRODUCCION

1.1 Antecedentes

La capacidad de innovacion, financiamiento y la limitacion de detectar
oportunidades como el poco estudio de mercados han causado la mortalidad o el fracaso
de las micro, pequefias y medianas empresas (MIPYMES), segun Andrés Arguello,
investigador del Observatorio de la UASB (Arguello, 2019), un problema que compromete
a la economia del pais.

Considerando las problematicas semejantes demostradas por Andrés Arguello y el
Ministerio de Turismo (MINTUR) (2018) en el proyecto “Fomento al Emprendimiento
Turistico y Mejoramiento de las MIPYMES Turisticas de la TEA 2018-2021", se evidencia
gue estas empresas no aspiran tener un crecimiento mas alto, ni internacionalizarse, por
lo que, disminuye su productividad. Para que las MIPYMES, una vez hayan detectado su
oportunidad en el mercado y tengan su plan de financiamiento, se mantengan y
prosperen, es necesario una planificacion gestionada hacia la calidad, la gestion de
riesgos y prevencion ante crisis o eventualidades.

La revista Lideres (2013) segun Alberto Carrion, ejecutivo de Systems & Services
Certification (SGS del Ecuador) indica que las empresas pequefias no estan
acostumbradas a buscar certificaciones porque no lo ven necesario, ellos estan
enfocados en clientes locales mientras que las empresas mas grandes debido a que

exportan son obligatorias las certificaciones.
1.1.1 Acciones alrededor del mundo.

En algunos paises se implementan ciertas soluciones a corto plazo para la
reapertura de negocios que se han visto afectada por la paralizacién debido a la crisis
sanitaria ocasionada por el COVID-19. Estas soluciones van dirigida tanto a destinos
como a negocios que intervienen directa e indirectamente en la actividad turistica. Las
acciones emprendidas no solo son promovidas por los organismos publicos, sino que,

involucra la participacion de los organismos privados.
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El Consejo Mundial de Viajes y Turismo (WTTC) lanzé el sello de seguridad e
higiene de alcance mundial. El objetivo es garantizar que los turistas posean la certeza
que los destinos, establecimientos y empresas estan adoptando los protocolos de
seguridad, asi como. (Hosteltur, 2020), el Salvador es uno de los paises de Centro
América interesado en implementar este sello.

XCARET colabora con la Organizacién Mundial de la Salud en la creacién de
documentos que contengan recomendaciones para la reapertura de los establecimientos,
basados en las recomendaciones especializadas. Los planes que estan realizando no
solo se centran en las empresas o los clientes, sino que, consideran a los clientes
internos como parte fundamental en la implementacion de estos documentos. De manera
general, abarcan los procesos de bioseguridad, la practica del distanciamiento social, las
medidas de control del personal y los procesos de calidad e higiene de Alimentos y
Bebidas. (Grupo Xcaret, 2020).

El Gobierno de San Juan en Argentina ha empezado el proceso de creacion de
un sello de establecimiento seguro, otorgado por el Ministerio de Turismo y Cultura, y el
Ministerio de Salud Publica de dicho pais. El proceso de la obtencion de este sello es
registrarse en la plataforma. Luego, capacitarse en el curso virtual que aborda temas de
bioseguridad que deben cumplir los establecimientos, el perfil del nuevo turista,
herramienta para repensar el desarrollo turistico, marketing digital, etc. Finalmente, la
toma de un examen online y entrega del sello. Los enfoques que abarca se basan en los
distintos sectores de la actividad turistica como: alojamiento, agencias, restaurantes,

museos, etc. (Turismo y Cultura, 2020).
1.1.2 Acciones Panorama de los establecimientos de Alimentos y Bebidas.

Desde que inicio la emergencia sanitaria en Ecuador, el 16 de marzo, el 50% de
las MIPYMES en el pais estan en riesgo de quebrar, segun estimaciones del Colegio de
Economistas de Pichincha; estas representan cerca del 99% de todos los negocios en el
pais.

Los principales riesgos econdmicos no solo derivan de la crisis sanitaria, sino que,
desde el Paro Nacional en octubre del 2019 impact6é significativamente a estas

empresas. Por lo que, durante los primeros meses del 2020, se dedicaron a recuperar
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los 12 dias de paro. Es decir que, el pais aln no se recuperaba de una crisis y ya estaba
siendo afectada por otra.

Para mitigar los impactos econémicos el Centro de Operaciones de Emergencia
Nacional (COE) dispuso de la semaforizacion, que, dependiendo del color: verde,
amarillo, rojo, algunas medidas se modifican y se retoman ciertas actividades. Guayaquil
cambio a semaforo amarillo el 31 de mayo. (Gestion de Riesgos, 2020)

En el area de estudio, que son los establecimientos de Alimentos y Bebidas, varios
restaurantes tradicionales y con afios en el mercado guayaquilefio no han tenido mas
opcion que cerrar, como Chappu’s, un bar ubicado en la Av. Victor Emilio Estrada y que
en este afio cumpliria 36 afios. Y D’Andrés que también cerro sus puertas luego de 26
afios en el mercado, restaurante ubicado en la Av. Las Monjas. A esto se le unen otros
restaurantes grandes de la ciudad. (El Universo, 2020)

Por su parte, el MINTUR ha disefiado protocolos que los establecimientos pueden
adoptar, para el Area de Alimentos y Bebidas se ha implementado un canal de
capacitacion virtual, para que, tanto los duefios como los clientes internos, se informen
en temas de bioseguridad. Hasta la fecha, se ha registrado un total de 4150 personas.
(MINTUR, 2020)

De la misma manera, la M.l. Municipalidad de Guayaquil, en el Articulo 9 de la
Gaceta Oficial Edicion Especial detallan la ordenanza reformatoria que establece las
medidas para evitar la propagacion del Covid-19, dirigida a los establecimientos de
Alimentos y Bebidas: restaurantes y cafeterias. (M.l. Municipalidad de Guayaquil, 2020)
Es decir que tanto el organismo rector y el municipal han empleado estrategias a corto
plazo para la reactivacion de los establecimientos: restaurantes y cafeterias.

Otro de los planes ofertados por el Gobierno es el “Reactivate Ecuador”, que
consiste en la apertura de lineas de crédito a MIPYMES con condiciones preferenciales
como 36 meses plazo, 6 meses de gracia y 5% de interés. (Diario El Telégrafo, 2020)
Pero ¢en realidad esta accidn es una solucion para que las MIPYMES logren aliviar las
consecuencias de las crisis? Segun el Informe de Coyuntura del CIEC (2020), los 127
encuestados, coinciden que las medidas tomadas por el Gobierno son insuficientes, sin
embargo, las opciones en el sector financiero se ajustan mas a la realidad que estan

viviendo, pero no por esto, es mejor opcién que el apoyo por parte del Gobierno.
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Asimismo, Francesca Ferrero, presidenta de la Asociacion de Restaurantes del
Guayas, en una entrevista para la radio Mariela TV mencion6 que algunos restaurantes
manifestaron que existe un abandono por parte de las autoridades en cuanto a la
reactivacion de los restaurantes. Por tal motivo, poco a poco han empezado a idear
estrategias a corto plazo para reactivar sus servicios y mitigar los impactos econémicos
en sus negocios. (Mariela TV, 2020)

A partir de cambio de semaforizacion, varias cafeterias y restaurantes retomaron
sus actividades con estrictos protocolos de bioseguridad. Para esta reactivacion, el
Ministerio de Turismo junto con el COE Nacional dispuso de un Protocolo de Bioseguridad
que fue testeado antes del cambio del seméaforo. (Encalada, 2020)

1.2 Descripcion del problema

Los establecimientos de Alimentos y bebidas del Guayas, quienes forman parte de
las MIPYMES, son proveedores de productos y servicios que, al igual que las grandes
empresas, integran la experiencia del turista en un destino. Las crisis politicas y
economicas que ha enfrentado el pais en los ultimos dos afios suponen busquedas de

nuevas estrategias para este sector.

La actual pandemia ha obligado a estas empresas a adaptarse a cambios sin
precedentes, como la aplicacion de servicio a domicilio, modificaciones en sus productos,
implementacion de protocolos de bioseguridad, es decir, una transformacion directa en
el modelo de negocio. En cuanto a la forma para mantener sus costos y sobrellevar la
crisis la mayoria ha tomado decisiones a corto plazo como: reduccién del personal,
dependencia de las ventas a entregas a domicilio o pick up e, incluso, el cierre parcial o

total de sus negocios.

Con esta descripcion del contexto, hay que considerar que otro factor importante
es el servicio al cliente, lo cual incide en la reflexion sobre las nuevas necesidades y
percepciones que aun son desconocidas. En resumen, la innovacion y adaptacion en
cuanto al servicio al cliente no debe hacerse esperar. Por este motivo se considera
necesario, como parte de un prototipo de Sistema de Certificacion, elaborar una Guia

para el Redisefo del Servicio que se adapte a las necesidades de la oferta y demanda.
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El aporte que representa la carrera de turismo para la realizacion del proyecto
multidisciplinario esta centrado en el interés de comprender, identificar y analizar cémo
los gerentes y/o duefios de restaurantes y cafeterias deben trabajar con sus clientes
internos y externos, no sin antes, entender las nuevas necesidades que nacen a partir

de la pandemia.

En adicién, las otras carreras involucradas ofrecen aportes significativos en el area
qgque se han especializado. En el caso de Auditoria, un manual de procesos y
procedimientos sobre normas de bioseguridad; Disefio Gréafico por su parte, la creacion
de la camparia creativa, el sello y un manual para el redisefio del espacio. Finalmente, la
carrera de Administracion de Empresas, con la validacion del modelo de negocios y el
analisis de factibilidad de implementacion del Sistema De Certificacion.

1.3 Justificacion del problema

La pandemia y la circulacion internacional de imagenes devastadoras acerca de la
crisis humanitaria y sanitaria tienen consecuencias sobre la percepcién de Ecuador como
un destino seguro. La desconfianza impactara tanto a turistas como a proveedores de
servicios turisticos. Uno de los sectores mas afectados de la pandemia es el sector de
alimentos y bebidas, especificamente los restaurantes y cafeterias que pertenecen a las
MIPYMES.

En dicho sector se ha registrado grandes pérdidas y al ser un potencial sitio de
riesgo, muchas personas prefieren no asistir o consumir sus productos, afectando
significativamente sus ingresos. Por lo que, a través de la guia, se espera tener un
impacto social a partir de la informacion recopilada sobre la experiencia de los
consumidores en el contexto actual, identificando asi, los puntos clave en el servicio que

se debe tomar en cuenta para recuperar la confianza y seguridad.

La oferta y la demanda son imprescindibles para el redisefio del servicio, por esta
razon, se espera gque los resultados no solo beneficien a gerentes, propietarios y

empleados del sector, sino también, a los clientes de la oferta gastronémica.
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El primero, porque pretende orientar en esta crisis a los duefios de los
establecimientos mediante informacion sobre las nuevas necesidades, tendencias y
preocupaciones de los consumidores. En el caso del segundo, podran recibir la atencién
adecuada, a partir de la identificacion de sus nuevas necesidades, y asi, revivir la

experiencia de comer en el establecimiento.

1.4 Objetivos
1.4.1 Objetivo general

Elaborar una guia para el redisefio del servicio en restaurantes y cafeterias de
Guayaquil mediante la aplicacion de Design Thinking que analice las necesidades de la
demanda del sector de alimentos y bebidas.

1.4.2 Objetivos especificos

e Diagnosticar la situacion actual de los restaurantes y cafeterias, mediante la
aplicacion de entrevistas estructuradas y observacién no participante, para la
identificacion del proceso de servicio.

e Analizar las percepciones y necesidades de la demanda por medio de la
aplicacion de Design Thinking, con el fin de innovar el disefio del servicio.

e Analizar la factibilidad técnica y comercial de la implementacion de la guia
mediante un proceso de validacion que involucra a consumidores, expertos y

duefios o gerentes de restaurantes y cafeterias.

1.4.3 Objetivos del proyecto multidisciplinario
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Tabla 1.1 Objetivos

Objetivo General Multidisciplinario

Disefio de un prototipo de sistema de certificacion y creacion del sello "Establecimiento Seguro” para MIPYMES del sector Alimentos y Bebidas en la ciudad de Guayaquil.

Objetivo General de Turismo

Objetivo General Auditoria

Objetivo General Disefio Grafico

Objetivo General Disefio
Grafico

Objetivo General Administracion

Elaborar una guia para el
redisefio del servicio en restaurantes y
cafeterias de Guayaquil mediante la
aplicacion de Design Thinking que
analice las necesidades de Ia
demanda del sector de alimentos y
bebidas.

Disefliar manuales de procesos Yy
procedimientos, sobre la  seguridad,
prevencion y control en el servicio de
restaurante contra el COVID 19, con él.
proposito de estandarizarlos de acuerdo con
los protocolos de bioseguridad existentes,
asi mejorando las medidas de control en los
procesos

Elaborar un manual grafico con
esquemas de representaciones sobre
normas de bioseguridad que permita la
concienciacion sobre espacios de
recreacién en el sector de restauracion
en la ciudad de Guayaquil

Propuesta de campafa Yy
estrategia creativa para el
fortalecimiento del sector de
MIPYMES en la ciudad de
Guayaquil, ante la emergencia
provocada por la pandemia del
COVID -19

Desarrollar un sello de certificacion
como herramienta de reactivacion para
el sector turistico, que permita generar
confianza y recuperar las actividades
de este sector para impulsar a la
reactivacion econémica en el pais.

Objetivos especificos Licenciatura
en Turismo

Objetivos Especificos Auditoria

Objetivos Especificos Disefio
Gréfico

Objetivos Especificos Disefio
Gréfico

Objetivos Especificos
Administracion

Diagnosticar la situacién actual de los
restaurantes y cafeterias, mediante la
aplicacién de entrevistas
estructuradas y observacion no
participante, para la identificacion del
proceso de servicio.

Levantar los procesos, procedimientos y
perfles de cargo en el restaurante
conociendo la utilidad de cada uno para
concatenarlos con los protocolos de
bioseguridad ante el COVID19, mediante
entrevista con actores clave.

Analizar diferentes tipos de espacios
gastronémicos como cafeterias
ylo restaurantes afectados en la

pandemia Covid19.

Diagnosticar el disefio de
estrategias que busquen el
fortalecimiento  del sector
turistico ante la emergencia
provocada por la pandemia del
COVID-19.

Desarrollar un modelo de negocios
para la propuesta de un sello de
certificacion, mediante la creacion de
protocolos de sanitizacion para el
sector turistico, con el fin de agregar
valor en los productos y servicios que
ofrece este sector.

Analizar las percepciones y
necesidades de la demanda por medio
de la aplicacién de Design Thinking,
con el fin de innovar el disefio del
servicio.

Analizar los procedimientos en conjunto con
la empresa por medio de la conformacion de
un comité, en donde intervendran las partes
interesadas, con el objetivo de plantear
mejoras que contribuyan a la productividad
de las actividades.

Representar visualmente los procesos
de bioseguridad que debe seguir el
sector gastrondmico para que la
experiencia con el cliente sea mas
agradable.

Desarrollar una  campafa
creativa en el sector de
MIPYMES para la ciudad de
Guayaquil.

Desarrollar un estudio de mercado
para la implementacion del sello de
certificacién, con el fin de determinar la
factibilidad de este sello para el sector
turistico.

Analizar la factibilidad técnica y
comercial de la implementacion de la
guia mediante un proceso de
validacion que involucra a
consumidores, expertos y duefios o
gerentes de restaurantes y cafeterias.

Disefiar manuales de procesos,
procedimientos y diagramas de flujo que
formalicen las actividades y contribuyan al
logro de los objetivos de la empresa.

Disefiar un manual con un soporte
gréfico donde se expliquen las nuevas
medidas sanitarias o de bioseguridad
impuestas por el Gobierno Autbnomo
del Guayas y la OMS.

Validar la propuesta con
MIPYMES, el sector turistico y
expertos del pais.

Analizar la viabilidad econémica de la
implementaciéon de un sello de
certificacion, para determinar la
sostenibilidad y rentabilidad econémica
que supone la implementacion de este
sello de certificacion.

Fuente: Elaboracion propia
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1.5 Marco tedrico
1.5.1 Crisis laboral: recuperaciéon de la economia

En la actividad turistica convergen dos grupos de actores cuya interaccion es
directa; el primero es aquel que se desplaza de su zona habitual de residencia por
motivos de ocio y recreacion. El segundo, ofrece los servicios que facilitan el
desplazamiento del primero. Partiendo de esta primicia, se entiende que el Turismo
es una actividad de constante movimiento e interaccion, asimismo, es una de las
industrias mas vulnerables ante las crisis. (Hall, 2010) En especial, si esta supone un
descenso en la movilizacion como medida restrictiva, tal cual se esta viviendo a causa
del COVID-19.

Segun la Organizacion Mundial del Turismo (OMT), desde el 20 de abril, el
100% de todos los destinos a nivel mundial habian aplicado restricciones de viaje en
respuesta a la pandemia. Datos del Barometro de Turismo Mundial (2020), indicaban
gue 95 destinos habian cerrado total o parcialmente sus fronteras para turistas. 65
destinos habian suspendido sus fronteras para vuelos internacionales. Y, 39 destinos
implementaron el cierre de fronteras a pasajeros de paises de origen especifico.
Datos que no solo afectan directamente a la actividad turistica, sino que, involucra a
todos aquellos elementos que se benefician indirectamente de dicha actividad.

Las medias efectuadas para mitigar la propagacion del virus ejercen una
presién que ocasiona un cambio drastico en gran parte de la economia mundial, ya
gue ha obligado a los paises a detener abruptamente una considerable cantidad de

actividades econdémicas. (Kuckertz et al, 2020)

1.5.1.1 Impacto econdmico del COVID-19: encuesta sobre el impacto y
perspectivas del sector de restaurantes
Para este punto, se dispone de los resultados del Informe de Coyuntura del
Centro de Investigaciones Econdmicas (CIEC), en el que se encuesté a 127
propietarios y gerentes de este sector, donde los restaurantes y -cafeterias
representan el 76,6% de los encuestados.
Las capacidades operativas de los negocios encuestados se redujeron en un

50%. En un contexto sin pandemia, cerca del 50% de los costos operativos
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correspondian al suelo del personal, arriendo del local (si aplicaba) y a la compra de
materia prima e insumos. Sin embargo, para poder ajustarse al cambio econémico
actual, el reto de los negocios se enfoca en la restructuracién de los costos, que
respondan tanto a los factores internos, como a los externos (normas dispuestas por
el COE). La reduccion del personal, obtencion de créditos nuevos y el
refinanciamiento de créditos constituyen las tres alternativas de gestién administrativa
tuvieron mas acogida por parte de los encuestados.

Algunos negocios han optado por girar un poco su modelo y redirigirlo hacia la
entrega a domicilio, con el fin de mantenerse a flote. Antes de la pandemia, la entrega
a domicilio reflejaba un 21% del total de las ventas; actualmente, representan cerca
del 80%. Estos cambios obligan a los negocios a adaptarse a las nuevas realidades,
como el uso de paginas webs, presencia en redes sociales, adaptaciones que antes
de la pandemia no la tenian en consideracion a corto plazo. Sin embargo, al
preguntarles si posee sus propias aplicaciones, el 50% de los encuestados respondio
negativamente.

Si bien es cierto, el sector de Alimentos y Bebidas es uno de los mas afectados,
no obstante, a través de la aplicacion de estrategias que se adapten a los nuevos
cambios y que evolucionen a la par con las necesidades de los consumidores, podrian

encontrar formas para mitigar los impactos de la recesion. (Castillo et al, 2020)

1.5.2 Importancia de la gestiéon empresarial en tiempo de crisis:

La resiliencia, supervivencia y crisis son términos que estan ligados cuando se
habla de la gestion empresarial. La innovacion provee a las empresas capacidades
gue permiten la adaptacion y resistencia en tiempos de crisis. No obstante, en
ocasiones, las empresas no reconocen que puedan existir posibles eventualidades,
por lo tanto, cada estrategia planificada se realiza con una diferencia de tiempo
significativa. (Kuckertz et al, 2020)

Las empresas que desean acoplarse deben tomar en cuenta que la innovacion
es esencial en una organizacién porque permite crear cambios y oportunidades con
los recursos disponibles en el momento. Cada organizacién atraviesa de una manera

diferente las crisis que se le presentan. De forma general, se puede conceptualizar
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como las situaciones que aparecen sin previo aviso, que acontecen rapidamente y
obligan a la cultura organizacional de la empresa a enfrentarse con las posibles
consecuencias, que, Si ho son manejadas con anticipacion, suponen un riesgo en
inminencia.

Para Firestone (2020), las crisis se desarrollan rapidamente y necesitan
acciones rapidas para asi, mitigar los posibles impactos. Asimismo, Seeger, Sellnow,
Ulmer (1998), definen a la crisis como “un evento o serie de eventos especificos,
inesperados y no rutinarios que crean altos niveles de incertidumbre y amenaza o
amenaza percibida para los objetivos de alta prioridad de una organizacion”. (p. 233)

En la revista de Harvard Business Essentials (2004), menciona que es:

Un cambio, ya sea repentino o en evolucion, que resulta en un problema
urgente que debe abordarse de inmediato. Para una empresa, una crisis es
cualquier cosa con el potencial de causar dafios repentinos y graves a sus

empleados, reputacion o resultado final. (p. 16).

A pesar de que la adaptacion es un proceso valido dentro de la gestion de
crisis, es necesario resaltar la importancia de la planificacion desde la perspectiva
interna de la empresa. Para ello, lo primero que se debe hacer es definir lo que una
crisis significa, basado en las experiencias previas, con el fin de estar preparados para
responder ante las eventualidades del futuro.

Es necesario destacar que la planificacion es un proceso de constante
modificacién. (Couto, 2010) Ademas, las empresas deben comprender que las crisis
generan oportunidades que deben aprovecharse al maximo, ya sea a partir de la
comprension de las sefiales o del analisis de los resultados que ofrecen las

situaciones, para asi, disminuir los peligros. (Prewitt et al, 2014)

1.5.3 Las nuevas necesidades de los consumidores y la adaptacion del

sector de alimentos y bebidas

Es normal que la mayoria de los consumidores tengan miedo en volver a salir,
tener experiencias como antes lo hacian. Ya que, desconocen si las personas en su
alrededor poseen o no el virus, hayan implementado las normas de bioseguridad o si
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son asintométicos o no. Hay que recordar que, las medidas también incluyen el
distanciamiento y en algunos restaurantes de Guayaquil cumplir esta premisa es
complicado.

Por lo tanto, empresas alrededor del mundo estan implementando la
comunicacion en plataformas digitales para no perder el contacto con sus
consumidores. Otra de las estrategias implementadas, son las entregas a domicilio
para que sus clientes sigan disfrutando de sus productos preferidos sin arriesgarse.
(Lim, 2020) Pero ¢qué tan rentable es para la empresa permanecer solo con estas
estrategias? ¢ Es necesario que los consumidores vuelvan a experimentar el servicio
de alimentacion en los restaurantes y cafeterias? ¢Cual es el futuro de estos
establecimientos?

Los restaurantes y cafeterias se enfrentan a un cambio sin precedentes, ya no
es solo la atencidn al cliente lo imprescindible, sino también, preguntar qué es lo que
realmente desean los consumidores. En un estudio realizado por Galankis (2020),
explora los escenarios de los sistemas alimentarios en la era del COVID-19 y
establece cuestiones importantes a considerar para abordar el contexto actual en los
restaurantes y cafeterias. Se destacan las siguientes:

Por un lado, se encuentran las dietas saludables debido a la necesidad del
consumidor en proteger su sistema inmune. Por otro lado, la seguridad alimentaria
dentro de los establecimientos ya sea aplicando normas para el buen manejo de la
recepcion de la materia prima, la desinfeccion de las manos y superficies,

manipulacion de alimentos, etc.

llustracion 1.1 Escenarios de los sistemas alimentarios

Es importante para evitar la

Ofertas . ] ropagacion del virus entre
saludables| ~¢Qué deberian Brogugtores, minoristas y
abordar los consumidores
restaurantes y
Los consumidores buscan protegerse a cafeterias a raiz
si mismos y a su sistema inmunolégico de la pandemia? Seguridad
mediante la adopcion de dietas mas Alimentaria

saludables

Fuente: The Food Systems in the Era of the Coronavirus (COVID-19) Pandemic Crisis (Galanakis, 2020)
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Por su parte, De Freitas y Stedefeldt (2020) reconocen que el sector de los
restaurantes y cafeterias luchan dia a dia para adaptarse y responder eficientemente
a esta eventualidad. Debido a que, no es solo la salud de los consumidores por la que
hay que preocuparse, sino también, por quiénes producen los alimentos. Por lo tanto,
proponen que dicho sector se enfoque en los siguientes puntos:

llustracion 1.2 Enfoques de la resiliencia en restaurantes y cafeterias

Capacitacion Liderazgo Adopcién de estrategias
Recursos Relaciones Reinvencion de roles
Planificacion y preparacién Absorcion

Resiliencia en los

restaurantes y cafeterias

Adaptacion Resistencia

Adaptar espacios Practicas seguras
Aprender del pasado Enfoque en el cliente

Trabajo saludable

Fuente: COVID-19 pandemic underlines the need to build resilience in commercial restaurants’ food safety (De
Freitas y Stedefeldt, 2020)

En la planificacién y preparacion los gerentes o duefios deben capacitar a su
personal en temas de inocuidad de los alimentos y el servicio, asimismo, debe
empoderar a sus empleados y dotarlos de insumos para que desarrollen sus
actividades. (De Freitas et al, 2020)

Los establecimientos deben absorber e implementar nuevas estrategias de
comercializacion, un ejemplo de ello es el servicio a domicilio. Algunos restaurantes
no suelen disponer de este servicio, por lo tanto, en el contexto COVID-19, varios
roles tuvieron que adaptarse y reinventarse. Si bien es cierto, es una estrategia

momentanea, los gerentes y duefios de los establecimientos deben estar listos para
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cambiar o innovar los servicios que poseen, con el fin de, por lo menos, mantenerse
a flote. A esto se le suma el acceso a informacién como apoyo para hacer frente a la
pandemia. (De Freitas et al, 2020)

La adaptacion de espacios para los consumidores y asi implementar las
normas de bioseguridad béasica es esencial para que, poco a poco, se retomen las
actividades. Reconocer también, que las experiencias del pasado son oportunidades
para gestionar eficientemente el futuro, esta debe ser monitoreada por todos los
actores internos que intervienen en el sistema. Debe ser cambiante y adaptable a las
eventualidades. (De Freitas et al, 2020)

Finalmente, en la resistencia, los procesos deben ser constantes, no solo en
épocas criticas. (De Freitas et al, 2020) Es necesario considerar que la pandemia trajo
consigo nuevas necesidades de los consumidores, por lo tanto, mantener e innovar

estos procesos permite a los establecimientos a hacer frente al COVID-19.

1.5.4 Disefio del servicio

Los componentes del servicio son una combinacion de procesos, habilidades
de las personas y materiales que deben integrarse adecuadamente para dar como
resultado el servicio "planificado” o "disefiado". Para garantizar que todos estos
componentes se ajusten a las necesidades del cliente y del establecimiento, las
organizaciones deben centrarse en el disefio y entrega de su concepto (Goldstein,
Johnston, Duffy y Rao, 2002).

El concepto de servicio se ha definido de muchas maneras diferentes:

Hesketle (1986) lo define como la forma en que "la organizacion desea que sus
clientes, empleados, accionistas y prestamistas perciban sus servicios", es decir, la
propuesta comercial de la organizacién.

Mientras Edvardsson (2000) lo define como “una descripcion detallada de las
necesidades del cliente que se deben satisfacer, como se deben satisfacer, qué se

debe hacer por el cliente y cdmo se debe lograr".
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1.5.5 Laimportancia del servicio centrado en el cliente

Es importante recalcar la importancia de un servicio centrado en el cliente. Una
razon para un servicio mal percibido es el desajuste entre lo que la organizacién
pretende proporcionar (su intencion estratégica) y lo que sus clientes pueden requerir
o esperar (necesidades del cliente). (Goldstein, Johnston, Duffy & Rao, 2002)

Sin embargo, es importante que se identifiquen los tipos de clientes: el interno
(empleados) y externo (usuario) ya que son y deberian ser el enfoque en todas las
empresas.

La industria del turismo es una de las areas en la que el trabajo que se realiza
es, en un 70%, practico, cara a cara con el cliente, ya que el empleado en este sector
trabaja en ambitos de servicio directo como aeropuertos, agencias de viajes, hoteles,
restaurantes, parques tematicos, de diversiones y reservas, mercados que en su
mayoria generan “momentos de verdad” de manera permanente.

El momento de la verdad, hace referencia a los momentos o situaciones
especificas en los que el cliente requiere cubrir una necesidad o lograr un proposito
especifico en los cuales el contacto y la interaccion con un funcionario de la empresa

es critico y definitivo. (Grénroos, 1990, citado en Sanabria y Pulido, 2012)

1.5.6 Disefio de servicios centrado en la experiencia del cliente

Cada vez mas, muchas organizaciones de servicios estan colocando la
experiencia del cliente en el centro de la oferta de servicios (Haeckel, Carbone y Berry
2003; Pine y Gilmore 1999; Pullman y Gross 2004; Voss, Roth y Chase 2008)

Los "servicios centrados en la experiencia” son servicios en los que las
empresas elaboran la experiencia del cliente de manera proactiva para crear ofertas
de productos y servicios distintivos. La entrega de servicios centrados en la
experiencia requiere la gestion sistematica y el disefio de las experiencias del cliente
a traveés de la planificacién cuidadosa de elementos de servicio tangibles e intangibles

en el sistema de entrega de servicios. (Pullman y Gross 2004)
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Zomerdijk, LG y Voss, CA (2010) en Service design for experience-centric services

propone 6 formas de disefiar un servicio alineado a elementos contextuales que

influyen en las experiencias de servicio al cliente:

El disefio de servicios centrados en la experiencia puede involucrar la gestion
de una cadena de encuentros de servicio 0 "momentos de verdad” que rodean
la experiencia de prestacion de servicios. Ante esto propone que "el disefio de
servicios centrados en la experiencia implica disefiar una serie de encuentros
y sefales de servicio". (Carlzon, 1987)

Los cinco sentidos (vista, sonido, olfato, gusto y tacto) se consideran cruciales
para el disefio de elementos tangibles en servicios centrados en la experiencia.
Las personas obtienen informacion sobre su entorno fisico a través de sus
sentidos, y los sentidos pueden ser una ruta directa a las emociones de los
clientes (Roberts 2004). Ante este contexto propone que "El disefio de servicios
centrados en la experiencia implica el disefio sensorial”.

La comprension por parte del proveedor es un elemento importante, al ser los
empleados la primera linea con quienes trata el cliente es necesario
comprometer a los clientes internos. Los empleados también pueden ser un
recurso valioso para establecer conexiones emocionales con los clientes. Es
necesario para esto una cultura de comunicacion donde se involucre a los
empleados. En los servicios centrados en la experiencia, se puede pedir a los
trabajadores que se relacionen con los clientes y que se conecten con ellos a
nivel personal y emocional. Por esto, propone "el disefio de servicios centrados
en la experiencia requiere que los empleados de primera linea se
comprometan con los clientes”. (Pine y Gilmore, 1999)

Los clientes generalmente no recuerdan cada momento de una experiencia,
en cambio, recuerdan la tendencia en la secuencia de dolor y placer, los puntos
altos y bajos, y el final. (Chase y Dasu 2001; Cook et al. 2002) Hansen y
Danaher (1999) concluyen que el final de una experiencia tiene un mayor
impacto en la percepcion del cliente que el principio. Por otro lado, Verhoef,
Antonides y De Hoog (2004) han encontrado que los picos positivos en el

rendimiento contribuyen a la satisfaccion del cliente. Todos estos criterios
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pueden influir en las percepciones de los clientes sobre la experiencia de
prestacién de servicios. Lo que lleva a Zomerdijk, LG y Voss, CA proponer que
“el disefio de servicios centrados en la experiencia implica prestar atencion a
la estructura dramatica de los eventos".

La presencia de un conjunto de clientes puede afectar de manera directa e
indirecta en la de otro grupo de clientes. Segun Tombs y McColl-Kennedy
(2003) Al igual que con los empleados, los clientes pueden influir
indirectamente en las emociones de otros clientes a través del contagio
emocional. Zomerdijk, LG y Voss, CA propone "el disefio de servicios
centrados en la experiencia implica gestionar la presencia de otros clientes”
Como ultimo propone: "El disefio de servicios centrados en la experiencia
implica unir estrechamente a los empleados detras del escenario con la
experiencia del escenario principal”. Esto es, hacer que los empleados de front-
office y back-office compartan escritorios; asignar empleados administrativos a
clientes especificos; instituir programas de divulgacion en los que los
empleados administrativos se acercan activamente a los clientes; y la creacion
de "trabajos de exhibicion" en los que los empleados administrativos realizan
sus tareas frente a los clientes (por ejemplo, restaurantes con cocinas

abiertas), estrategia sugerida por Chase y Hayes (1991).

1.5.7 Ladigitalizacion

Heskett (1987) y Chase y Bowen (1991) sugieren que el disefio de un sistema

de prestacion de servicios incluye el papel de las personas, la tecnologia, las

instalaciones fisicas, los equipos y los procesos mediante los cuales se crea y presta
un servicio. (Goldstein, Johnston, Duffy & Rao, 2002)

La tecnologia no solo esta dando forma al futuro de la produccién, sino también

al futuro de la industria del turismo. Industry 4.0 es la tendencia lider para la

automatizacion y el intercambio de datos en la industria del turismo y la gestion

hotelera. En un estudio, los autores examinaron que el potencial de digitalizacion en

la industria del turismo. Su estudio del potencial de la digitalizacién en el turismo
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revela seis hipotesis que influyen en el potencial de la digitalizacion en la industria del
turismo.

Descubrieron que factores determinantes como "aumento de ventas",
"economia compartida”, "ofertas personalizadas" y "redes sociales" tenian un impacto
positivo en el potencial de digitalizacion en la industria del turismo. Esto muestra en
gran medida la importancia de la digitalizacion. Los factores determinantes estan
respaldados por diversas tecnologias, incluidos los sistemas ciberfisicos, el Internet
de las cosas, las tecnologias en la nube y méviles, el analisis de datos de gran tamafio
(Osondu, 2018)

La digitalizacion proporciona las herramientas, los marcos y las tecnologias
para crear y/o agregar valor a los productos y experiencias turisticas, pero el éxito de
la digitalizacion depende de la capacidad del sector turistico para compartir, aprender
y colaborar.

Los clientes se estan alejando de las ofertas clasicas. Cada vez mas deciden
viagjar utilizando informacién digital y prefieren la comunicacion a través de Internet.

Sus necesidades dentro de la industria del turismo han cambiado
significativamente. Exigen la agrupacion de informacion y el suministro digital de
informacion. Por lo tanto, la comunicacién digital ya es un elemento central en la
actualidad. (Reichstein y Harting, 2018)

¢, Qué es lo que realmente conecta al cliente con una empresa que brinda
servicios de alimentos y bebidas? Si bien es cierto la mayoria de los sitios de comercio
electronico tienen informacion detallada sobre el vendedor, como detalles del
producto, la demanda del producto, informe de las ventas, revision de productos, etc.
(Maiti y Kayal, 2017)

Internet se ha convertido en un mecanismo para el comercio electronico debido
a su estructura y estandares abiertos. Es menos costoso y relativamente facil de usar
como un canal para conectar clientes, proveedores y personal de una empresa
(Osondu, 2018)

Pero, luego de la crisis econdmica, social y ambiental por la pandemia, ¢los
clientes seguiran buscando una experiencia gastronémica en los establecimientos o

permanecera el uso de la tecnologia que implica el servicio delivery?
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1.5.8 Transparencia en el servicio

La transparencia en la cadena alimentaria se menciona como una de las areas
prioritarias de investigacion para la competitividad en el sector alimentario. (Schiefer
y Deiters, 2013)

El objetivo de la transparencia es hacer que el sistema sea visible de acuerdo
con las necesidades del cliente. (Karsenty y Botherel, 2005) El concepto de
transparencia en el negocio de los restaurantes puede estar relacionado con el
entorno fisico, el proceso de servicio, la calidad de las materias primas utilizadas para
cocinar, etc. (Ryu, Lee y Kim, 2012) Los resultados indican que la adopcion de
factores de transparencia en el negocio de restaurantes funciona como un predictor
significativo de seguridad y confiabilidad en los servicios.

El estudio indica que la transparencia es un arma clave para penetrar la
competitividad en el escenario dinamico actual de los servicios de restaurantes. El
analisis factorial de los datos de los clientes revel6 seis construcciones de
transparencia, cuatro de las cuales (cocina transparente en el comedor, cocinas o
zonas transparentes separadas para la cocina vegetariana y no vegetariana, lista de
precios de alimentos mencionados claramente en la tabla de precios y exhibicién de
productos comestibles crudos y suplementarios con sus marcas) fueron los mas

significativos con sus cargas, respectivamente. (Agrawal y Mittal, 2019)

1.5.9 Definiciones

1.5.9.1 Turismo gastronémico

Katsoni y Spyriadis (2020) lo define como "la busqueda de una experiencia
Unica de comer y beber". Ademas, incluye visitas a productores de alimentos,
festivales gastronémicos, restaurantes y establecimientos especiales relacionados
con alimentos especiales. Los turistas que buscan tener una experiencia en comida y

bebida local se encuentran en el ambito del turismo gastronémico.
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Por otro lado, segun Bjork y Kauppinen-Raisanen (2016) la gastronomia es un
"elemento fundamental para comprender la cultura, las costumbres y el patrimonio
inmaterial de un determinado lugar".

Tikkanen (2007) indica que la relacion que existe entre la gastronomia y el
turismo puede analizarse a través de cuatro aspectos diferentes: primero, la comida
como atraccioén; segundo, la comida como componente del producto; tercero, la
comida como experiencia; y cuarto, la comida como fenémeno cultural. (Citado en
Dixit, 2019)
1.5.9.2 Restaurante

Segun el Reglamento Turistico de Alimentos y Bebidas (2018) un restaurante
es “establecimiento donde se elaboran y/o expenden alimentos preparados. En estos
establecimientos se puede comercializar bebidas alcohdlicas y no alcohdlicas.
También podra ofertar servicios de cafeteria y, dependiendo de la categoria, podra
disponer de servicio de autoservicio”.
1.5.9.3 Cafeteria

Segun el Reglamento Turistico de Alimentos y Bebidas (2018) una cafeteria es
“establecimiento donde se elaboran, expenden y/o sirven alimentos de elaboracion
rapida o precocinada, pudiendo ser frios y/o calientes que requieran poca

preparacion, asi como el expendio de bebidas alcohdlicas y no alcohdlicas”.
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2. METODOLOGIA

CAPITULO 2

Tabla 2.2 Resumen de la metodologia de investigacién

Criterios

Objetivo 1

Diagnosticar la situacion actual
de los restaurantes y cafeterias,

mediante la aplicacion de entrevistas

estructuradas y observacion
no participante, para conocer el

Objetivo 2

Analizar las percepciones y
necesidades de la demanda
por medio de la aplicacion
de Design Thinking, con el fin
de innovar el disefio del

servicio basado en el
contexto COVID-19.

proceso de servicio que realizan en
el contexto COVID-19.

Investigacion
Exploratoria

Tipo de estudio

Entrevista a expertos Sondeo mediante encuesta

MIXTO: Cualitativo y cuantitativo

Probabilistico por seleccion
aleatoria

Método de muestreo Estudio de caso

5 establecimientos de alimentos y
bebidas

68 encuestados 'y 5

Tamafio de muestra ;
entrevistados

Herramientas del Design
Thinking, Observacién no
participante

Método de

- Entrevista estructurada
recolecciéon de datos

Métodos de analisis

de datos Codificacion

Criterios de rigor y
ética

Transparencia, comparabilidad, consistencia, consentimiento
informado, grabaciones de audio y video

Fuente: Elaboracién propia

Para el redisefio del servicio en restaurantes y cafeterias se desarrollé un
estudio de tipo exploratorio y descriptivo con un enfoque de métodos mixtos que
emplea procedimientos de recoleccidon de datos tanto cualitativos como cuantitativos,
para ampliar la profundidad y el alcance de un estudio de investigacion. (Apéndice B)

Segun Sakind (2020), la investigacion cualitativa proporciona un medio para
obtener una comprension mas profunda de los comportamientos humanos y los
factores que influyen en esos comportamientos. Lo que responde directamente con

el planteamiento de nuestros objetivos enfocados en los consumidores.
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Por su parte, la investigacion cuantitativa permitio recopilar datos numéricos,
responder a las preguntas iniciales y eliminar sesgos. Mediante el analisis de los
resultados obtenidos de la poblacion objetivo: Guayaquil.

Respondiendo al objetivo general del proyecto multidisciplinario, se identificaron
dos tipos de poblacion que fueron analizados por los métodos de investigaciéon
mencionados anteriormente. A continuacion, se detalla las técnicas de muestreo, las
herramientas de recoleccién de datos y su andlisis por cada objetivo planteado en
este proyecto.

2.1 Objetivo especifico 1: Analisis PEST

Diagnosticar la situacion actual de los restaurantes y cafeterias, mediante la
aplicacion de entrevistas estructuradas y observacion no participante, para conocer

el proceso de servicio que realizan en el contexto COVID-19.
2.1.1 Necesidades de informacion

Es necesario analizar la situacion actual de las MIPYMES del sector de
Alimentos y Bebidas, especificamente las que responden al tipo restaurante y
cafeteria. El fin es conocer los procesos implementados en el servicio al cliente
durante la pandemia. Y determinar si han implementado o no soluciones para las

nuevas necesidades de los consumidores.
2.1.2 Recoleccién de datos de fuentes secundarias

Para comprender el contexto actual, los impactos econémicos y sociales que
atraviesan los restaurantes y cafeterias, producto de la pandemia, se realiz6 una
investigacion exploratoria a través de fuentes secundarias. Se recurrié a los Informe
de Coyuntura realizados por el Centro de Investigaciones Econdmicas de ESPOL.
Ademas, noticias digitales de los periédicos como El Universo, El Comercio y GK.city.

Asimismo, se consulté los Barometros de la Organizacion Mundial del Turismo
sobre los impactos de COVID-19 en la actividad turistica mundial y las posibles

estrategias para mitigarlo.
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2.1.3 Recoleccion de datos de fuentes primarias

Para identificar los restaurantes y cafeterias, se redactd un correo solicitando
el Catastro de Alimentos y Bebidas del Ecuador actualizado al Ministerio de Turismo.
Una vez que se obtuvo esta informacion se filtro la base de datos para obtener el
namero total de establecimientos de la ciudad de Guayaquil.

A pesar de contar con un gran numero de establecimientos, se optd por
reducirlo a una muestra representativa, debido a factores externos como: las
restricciones de movilizacion, los peligros de riesgo en la salud y el estudio profundo
gue cada caso amerita para el levantamiento de procesos.

Para la recoleccion de datos de los establecimientos escogidos se realizaron
entrevistas estructuradas disefiadas por los estudiantes de la carrera de Auditoria,
Disefio Grafico, Administracion de Empresas y Turismo, a fin de conocer en
profundidad el manejo y gestion de procesos de estas empresas como también la
adaptacion a la crisis actual causada por la pandemia. (Apéndice C)

Por otro lado, se realizaron entrevistas semiestructuradas a profesionales de
la Escuela Superior Politécnica del Litoral con el objetivo de obtener sus perspectivas
referentes al manejo de la situacién actual, como también, la manera en la cual los
establecimientos de alimentos y bebidas podrian adaptar nuevos modelos de negocio
relacionado a las nuevas necesidades de consumo por parte de los clientes.
(Apéndice D)

2.1.4 Poblacién y muestra

Se ha tomado en consideracion, para la poblacion y muestra del objetivo
especifico 1, el estudio de caso es un enfoque de investigacién en el que una o unas
pocas instancias de un fenémeno se estudian en profundidad.

Luego de un andlisis sobre la complejidad del levantamiento de informacién y
tiempo que este requeria, se eligid un pool de tres restaurantes y dos cafeterias que
formen parte de las micro, pequefias y medianas empresas (MIPYMES) de la ciudad
de Guayaquil nombradas a continuacion: restaurantes Central 593, Fogon de Beto y
Queso te sirva de experiencia, esta Ultima ubicada en el centro de la ciudad (Mercado

del Rio) y las cafeterias La Madrilefia y Citrus, ubicadas al norte de Guayaquil.
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2.1.5 Desarrollo del cuestionario

Debido a que se desea estudiar a profundidad cada caso de estudio se escogio

realizar entrevistas semiestructuradas y estructuradas.

2.1.5.1 Entrevista semiestructurada

La entrevista semiestructurada trabaja con la asignacién de palabras clave
dirigidas al entrevistado, el objetivo es entenderlo desde dentro y permitir el desarrollo
de sus opiniones, perspectivas, etc. (Corbetta, 2003, pp. 72-73, citado en Toscano,
2009) Los investigadores que utilizan esta herramienta desarrollan una guia de
entrevista escrita por adelantado. La guia puede ser muy especifica, con preguntas
cuidadosamente redactadas, o puede ser una lista de temas a tratar. (Given, 2008)

En primer lugar, la presentacion virtual conté con un encabezado informativo
en donde se explica los objetivos del proyecto, el alcance y también se dio a conocer
sus derechos y responsabilidades como informante clave, es decir, e consentimiento
informado.

El cuestionario consté de 10 preguntas abiertas realizadas a profesionales del
sector turistico, especificamente del area de alimentos y bebidas, marketing y
planificacion turistica. Los temas a tratar fueron sobre: herramientas de
comercializacion, nuevas necesidades de los clientes, estrategias de marketing y
adaptabilidad de las empresas a las nuevas medidas y protocolos, todas relacionadas
al contexto actual de la pandemia. (Apéndice D)
2.1.5.2 Entrevista estructurada

Para Denzin y Lincoln (2005, p. 643) la entrevista es “una conversacion, es el
arte de realizar preguntas y escuchar respuestas”. (Citado en Vargas, 2012)

Es un método muy utilizado y modificado para las diferentes necesidades que
posee el investigador (Vargas, 2012). La entrevista tiene como finalidad conocer la
opinidn y la perspectiva que un sujeto tiene respecto de su vida, experiencias o
situaciones vividas. Ademds, esta herramienta posibilita la integracion de
perspectivas -profundas- brindada por el entrevistado. Asimismo, constituye como un
medio de dificil manipulacién, ya que el entrevistado posee la libertad de expresar sus

opiniones, experiencias o puntos de vista relacionadas con la pregunta. (Campoy y
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Gomes, 2009). Segun Fontana y Frey (2005), la entrevista se practica mano a mano
con el método de la observacién participativa. (Citado en Vargas, 2012).

En primer lugar, las entrevistas estructuradas constaron con un documento de
consentimiento informado que aclara los objetivos del estudio como el rol de los
participantes (gerente o propietario de la empresa) en el mismo. (Apéndice C)

El cuestionario esta estructurado de la siguiente manera:

Tabla 2.3 Estructura de la entrevista realizada a los establecimientos

Secciones de las preguntas ‘ Carrera

Datos generales del establecimiento

Caracteristicas operativas de la empresa

Industria Auditoria

Deteccion de riesgos

Protocolos de bioseguridad en la parte operativa

Experiencia producto-servicio Disefio Grafico

Relacion con el cliente Turismo

Percepcion de la implementacién de un sello de certificacion | Administracion

Fuente: Elaboracién propia
e Codificacion y analisis

En la entrevista cualitativa, la codificacion es el proceso de generar ideas y
conceptos a partir de datos en bruto. (Given, 2008) El cédigo puede presentarse de
varias maneras y el investigador, durante el tiempo de analisis, le asigna atributos
representativos para condensar la informacion levantada.

Saldafa (2015) menciona que “los datos pueden consistir en transcripciones
de entrevistas, participante notas de campo de observacién, revistas, documentos,
literatura, artefactos, fotografias, videos, sitios web, correspondencia por correo
electrénico, etc.”

A partir de la codificacion de las transcripciones de las entrevistas se obtuvo que
los cbédigos que sintetizan las respuestas de los propietarios de los restaurantes o
cafeterias, los cuales fueron usados para el desarrollo del analisis PEST.

La metodologia PEST consiste en identificar los factores externos y cémo
impactan el desarrollo del establecimiento. Estd comprendido por cuatro factores:

Politico, Econémico, Social y Tecnoldgico. (Pedros, Gutiérrez, 2012)
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llustracion 2.3 Componentes del andlisis PEST

Econémicas

Tecnologicas

Fuente: Elaboracion propia.

2.2 Objetivo especifico 2: Design Thinking

Analizar las percepciones y necesidades de la demanda por medio de la
aplicacion de Design Thinking, con el fin de innovar el disefio del servicio basado en el
contexto COVID-19.

2.2.1 Necesidades de informacién

Para alcanzar este objetivo, las necesidades de informacion son parte
fundamental para comprender el comportamiento y actitudes de los usuarios de los
restaurantes y cafeterias frente a la pandemia del COVID-19. Por esta razon, es

importante obtener esta informacion por medio de los mismos consumidores.
2.2.2 Poblacién y muestra

2.2.2.1 Poblacién meta
Para la investigacion de mercados se escogié a los consumidores solo de la
ciudad de Guayaquil, que se encuentren en un rango de edad desde los 18 a 65 afos.

Para esto, se basé en los ultimos datos levantados por el Instituto Nacional de
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Estadistica y Censos (INEC) del afio 2010. Se encuesto tanto a las personas que han
asistido a restaurantes o cafeterias en esta época de pandemia como los que no han
asistido, teniendo asi dos perspectivas diferentes con el fin de conocer las
necesidades o preocupaciones de las personas guayaquilefias.

2.2.2.2 Técnicas de muestreo

Se realiz6 muestreo probabilistico por seleccién aleatoria, el cual es un
procedimiento cientifico preciso. Por el cual cada unidad en una poblacion tiene una
igual posibilidad de seleccién para su inclusion en una muestra.

La seleccion aleatoria elimina sesgo de seleccion de muestreo, pero introduce
al azar error en su lugar. Todas las muestras deben tomarse de una poblacion mas
grande, y eso requiere una definicion previa de la poblacion (Neil y Salkind, 2020). La
encuesta se realizo via internet por medio de la red social Whatsapp, en donde se la
enviod a personas conocidas y posteriormente estas también enviaron a sus conocidos
residentes en Guayaquil.
2.2.2.3 Tamafo de la muestra

Para determinar el tamafio de la muestra de la poblacion objetivo, se realizé el
calculo por medio de la férmula de tipo cualitativa que se aplica cuando se conoce el

tamafo de la poblacion y esta es finita, usada por Aguilar (2005).

La formula es la siguiente:

NszxPxQ
n=

d2(N-1)+Z2xPxQ
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Donde:

e n=es el tamafio de muestra

e Z= Valor Z curva normal: nivel de confianza, en este caso se le asigno el
valor de 1.65, que representa el 90% de probabilidad de que los resultados
de nuestra investigacién sean ciertos.

e P=Probabilidad de éxito, por lo general se le asigna el valor de 0.5

e Q= Probabilidad de fracaso, por lo general se le asigna el valor de 0.5

e N=tamafo de la poblacién o universo. En Guayaquil, segun la INEC (2010)
hay un total de 2.350.915 ciudadanos.

e d= Error muestral: es la diferencia que puede haber entre el resultado que
obtenemos preguntando a una muestra de la poblacion y el que
obtendriamos si preguntaramos al total de ella, en este caso se le asigno el
valor de 0.10

Sustituyendo la formula:

Una vez sustituidos los valores, se obtuvo una muestra de 68 personas con un

nivel de confianza del 90% y un error muestral del 10%.

(2.350.915)(1.65) 2 (0.50) (0.50)

n =
(0.10)2(2.350.915- 1) + (1.65) ? (0.50) (0.50)

n = (2.350.915)(2.72) (0.25)

(0.01)(2.350.914) + (2.72)(0.25)

. _ (2.350.915)(0.68)
23.509.14 + 0.68
158622.2
n=___
23,509.82
n =68
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2.2.3 Disefo de la investigacién

2.2.3.1 Encuestas

La técnica de encuesta es ampliamente utilizada como procedimiento de
investigacion, ya que permite obtener y elaborar datos de modo réapido y eficaz. (Anguita
et al, 2003) Garcia (1193), define a la encuesta como:

Técnica que utiliza un conjunto de procedimientos estandarizados de

investigacion mediante los cuales se recoge y analiza una serie de datos de una

muestra de casos representativa de una poblacién o universo mas amplio, del que
se pretende explorar, describir, predecir y/o explicar una serie de caracteristicas”.

(Citado en Anguita et al, 2003)

Para la recopilacion de informaciéon sobre el comportamiento y las necesidades
gue surgieron debido al COVID 19, se realiz6 encuestas con preguntas cerradas a la
poblacién de Guayaquil. Se utilizé preguntas con opcién multiple y escala de Likert para
calificar ciertas preguntas. (Apéndice E)

La encuesta fue disefiada con preguntas que se relacionen con el mercado al que
se pretende ingresar, de esa manera llegar a conocer las necesidades y las motivaciones
gue poseen futuros usuarios para contratar servicios o asistir a los restaurantes y
cafeterias. Las encuestas se realizaron en la plataforma Google Forms y se dividié en 3
secciones:

e Servicio en restaurantes y/o cafeterias.
e Servicio a domicilio (delivery).
e Percepcion de la implementacion de un sello de certificacion.

Por otro lado, la investigacién por medio de encuestas tiene muchas limitaciones.
Los encuestados podrian no conocer las respuestas alas preguntas planteadas o podrian
interpretar las preguntas y las opciones de manera diferente, por este motivo, se realizé
también observacion no participativa estructurada.

e Codificaciéon y analisis

En la investigacion cuantitativa, los codigos se crean comunmente antes de la
recopilacion de datos, segun Given (2008), las preguntas de las encuestas fueron
codificadas en el proceso del levantamiento de informacion para posteriormente

tabularlas. Se realizara un analisis univariado, es decir, método para analizar una sola
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variable a la vez, que seran mostrados a través de diagramas relativamente faciles de

interpretar y comprender, segun Bryman (2012).
2.2.4 Observacion estructurada

Con el fin de controlar la brecha entre el comportamiento declarado y el real de
los usuarios que seran encuestados se aplico la observacion estructurada. Es un tipo de
observacion no participante, en donde el investigador observa e interpreta por medio de
reglas o codificaciones formuladas el comportamiento de los participantes, en este caso
de los usuarios de los establecimientos (Given, 2008).

Con esta herramienta se observo el comportamiento de los usuarios al momento
de interactuar con el servicio de alimentos y bebidas en el contexto actual. Para esto, se
elaboré una primera observacion para disefiar una ficha la cual sirva para registrar y
sistematizar los puntos de contacto que tiene el cliente con el restaurante o cafeteria. La
observacion se realizé en diferentes dias y horarios, dependiendo del horario de atencién
de los establecimientos, por las investigadoras a cargo. (Apéndice F)

e Codificaciéon y analisis

Para la observacion estructurada se analizaran los codigos o reglas formuladas
antes de la recopilacion de datos. Estas reglas se articulan en lo que generalmente se
conoce como un cronograma de observacion, que tiene muchas similitudes con un
cronograma de entrevistas estructuradas con preguntas cerradas.

Esto garantiza que el comportamiento de cada participante se registre

sistematicamente de acuerdo con el tipo de conducta que se observa. (Bryman, 2012)
2.2.5 Design Thinking

Segun Lockwood esta metodologia es:

Un proceso de innovacion centrado en el ser humano que enfatiza la observacion,

la colaboracién, el aprendizaje rapido, la visualizacidén de ideas, la creacion rapida

de prototipos de conceptos y el analisis comercial concurrente, que finalmente

influye en la innovacion y la estrategia comercial. (Citado en Chou, 2018)

El proceso de pensamiento de disefio se puede clasificar en tres espacios:
Empatiza, Ideacion e Implementacion (Brown, 2008). Se eligié trabajar con esta
herramienta debido a que se presta para involucrar varias disciplinas, como es el caso de

este proyecto.
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Tabla 2.4 Etapas y herramientas del Design Thinking

Etapa ,Qué es? ‘ Método/Herramienta
Comprension de las necesidades Observacion no participante
5 de los actores con el fin Mapa de empatia
Empatia

de generar soluciones pertinentes a las

. Customer Journey Map
realidades.

Establecer los criterios y requerimientos que Criterios de disefio

Definir estaran presentes en la guia, estd basado en o
i Requerimientos
la etapa de empatia

Esta fase se compone Brainstorming
. con una serie de actividades cuyo fin Brainwriting
Ideacion i i .
es generar ideas y seleccionar las mas ] ] -
) o Matriz de impacto-dificultad
pertinentes al objetivo del proyecto.
Las ideas se vuelven realidad, el fin es
Prototipo visualizar las posibles soluciones, ademas, Encuesta de validacion

mejorar o refinar los detalles

Fuente: Design Thinking, Harvard Business Review (Tim Brown, 2008)

2.2.5.1 Empatia
e Mapa de empatia

Empathy Map es una herramienta, creada por la consultoria Design Thinking
Xplane, la herramienta ejercita reflexiones sobre lo que el cliente dice, hace, ve, piensa,
siente y oye para ayudar en el disefio del modelo de negocio de una empresa, junto con
Herramienta Business Model Canvas. Segun Pereira (2017) XPlane desarrollo el
Empathy Map como parte de un conjunto de herramientas de disefio centradas en el ser
humano al que denominan Gamestorming (citado en Valdrich y Candido, 2018).

Se decidi6é aplicar a una persona que durante el cambio de seméaforo a amarillo
no asistié a restaurantes o cafeterias de Guayaquil. Para la realizacion del mapa de
empatia se escogieron 2 escenarios antes visitados y observados, un establecimiento
gue cumpliera con todas las medidas de bioseguridad establecidas por la OMS vy otro
que cumpliera con al menos una medida de bioseguridad.

El objetivo fue experimentar con los participantes estos escenarios para observar

su comportamiento durante el servicio y consumo, mientras se le realizaba algunas
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preguntas necesarias para entender porque no habian asistido a estos lugares publicos
en este nuevo contexto ante la pandemia del covid-19.

Se escogié los dos escenarios adecuados para la realizacién del objetivo, luego
se consulté a los participantes su disponibilidad y voluntad para experimentar estos
entornos. Se decidio realizar un mapa de empatia por escenario, se establecio fecha y
hora disponible: fin de semana en la tarde (donde asistian un poco mas de personas,
para analizar el comportamiento o actitud de los participantes). Los participantes fueron
informados de estos aspectos para que tomaran las medidas de bioseguridad
necesarias.

El 24 de julio del 2020 se aplico el primer mapa de empatia a la primera persona
con quien se decidi6 experimentar estos escenarios, pero solo asistio a uno: el
establecimiento que cumplio con al menos una medida de bioseguridad, y luego decidio
no seguir participando por miedo a esta nueva normalidad. El otro mapa de empatia se
realizo el 25 de julio del 2020 junto con otra participante voluntaria, en el establecimiento
gue si cumplia con todas las medidas de bioseguridad.

e Customer journey map

Es un diagrama que ilustra los pasos y experiencias que poseen los consumidores
al momento de interactuar con un servicio o producto de la empresa. La ventaja de aplicar
esta herramienta es que, le ofrece al investigador, una vision gréafica de todas las
interacciones que no son faciles de identificar, convirtiéndolos en una oportunidad de
mejora. (Richardson, 2010)

Se lo aplic6 a consumidores que, durante el cambio del semaforo a amarillo,
asistieron a establecimientos de alimentos y bebidas. El mapa se llevé a cabo en dos
tipos de establecimientos: a los establecimientos que si aplican y/o controlan el
cumplimiento del protocolo de bioseguridad. Asi como, establecimientos que no aplican
y/o controlan el cumplimiento de los protocolos.

El objetivo fue obtener informacion sobre la experiencia de visita de los dos tipos
de establecimientos escogidos. Identificar los puntos bajos y altos para afiadir en la guia.

Para realizarlo, se escogié los establecimientos, luego se consulté la
disponibilidad con los participantes. Llegado el dia, se dispuso de una plantilla que

comprendia, en la parte horizontal, los tiempos: llegada, comida y final del servicio.
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Asi como, una escala, en la parte vertical, del 1 al 5, mala experiencia y buena
experiencia, respectivamente. Al finalizar cada tiempo, se le pidié al participante que
brinde una puntuacion y registraba las ideas clave.
2.2.5.2 Definir

e Criterios de disefio

Son las caracteristicas transversales con las que debe cumplir el producto, que es
la guia. También denominadas directrices, permitira mantener una coherencia. (Figueroa
et al, 2017) Para realizarlo se tom6 en consideracion las necesidades y perspectivas
encontradas en las etapas anteriores a partir de la experiencia del usuario. Luego, se
propuso atributos generales que se fueron filtrando. Para cada uno de estos atributos se
afiadio una justificacion para explicarlo apropiadamente.

e Requerimientos

A patrtir de la etapa anterior se comprendio las necesidades de los consumidores
y estas ayudaron a determinar qué bases debe poseer la guia. Se inicio estableciendo
una pregunta general y sus respectivos requerimientos como punto de partida para

brindar una o mas soluciones a la pregunta antes planteada. (Figueroa et al, 2017)

2.2.5.3 Idear
e Brainwriting 6x3x5
Es una variante del brainstorming cuyo fin es generar ideas a partir de otras. Se
desarrolla con 6 participantes, cada uno debe plasmar una idea en su propia hoja, para
este proceso posee 5 minutos. VanGundy (1984) menciona que es una técnica silenciosa
y permite al participante generar ideas aun en un grupo de desconocidos. También, en
el caso de que se presenten participantes timidos o con dificultades para expresarse
abiertamente. Las ventajas de aplicar esta herramienta, segun Litcanu, Oros y Menrie
(2015), son:
e Oportunidad para los participantes con pocas habilidades comunicativas y de
expresion.
e Genera muchas mas ideas en menor tiempo.
e Tiene cierto grado de interactividad.
Esta herramienta fue de facil aplicacién, considerando que existen las
restricciones sobre capacidad y aforo dispuestas por la autoridad pertinente. Ademas,

permitid la implementacion de herramientas de interaccion real. El fin de esta actividad

42



fue generar ideas que se deben tomar en cuenta para la realizacion de la guia. (Apéndice
G)

Se planifico la reunién con varios dias de anticipacion, se establecio el objetivo, la
pregunta y los enfoques. Este ultimo se realizo con el fin de delimitar la creacion de las
ideas, cuya base fue la investigacion primaria de la etapa de empatia y definir.

e Persuadir en el comportamiento de los clientes.

e Guia dentro de establecimiento.

e Informar a los consumidores si se aplican 0 no las normas y si estan se ejecutan
correctamente.

Ademas:

e Con quiénes: Integrantes del proyecto multidisciplinario, cantidad requerida 6

e Pordonde: Mediante Zoom, la invitacion se la envio a través de WhatsApp. Enlace
del Excel online para que llenen sus ideas.

e Cuando: el 5 de agosto a las 21:00.

e Tiempo: 45 min.

e Moderador: Jennifer Zambrano.

e Brainstorming

Un enfoque es la lluvia de ideas electronica utilizando varios programas de
computadora o sistemas de apoyo grupal para la toma de decisiones. Estos permiten a
los participantes enviar ideas a medida que surgen y monitorean las ideas compartidas
por otros en cualquier momento durante el proceso. (Paulus y Nijstad, 2019) La lluvia de
ideas en grupo es una técnica popular para la generacién de ideas creativas (Dugosh,
Paulus, Roland y Yang, 2000)

Osborn (1957) desarrollé formalmente la técnica y cre6 un conjunto de cuatro
reglas de lluvia de ideas que fueron disefiadas para establecer un escenario no valorativo
y para mejorar el proceso de generacion de ideas: (a) Se descartan las criticas, (b) Se
agradece la libertad de accion, (c) se desea cantidad, y (d) se busca combinacion y
mejora.

Estaba planificado a través de un grupo focal generar diversas ideas junto con los
consumidores antes encuestados, sin embargo, los correos enviados no fueron

contestados o posiblemente vistos, por lo que se aplic la lluvia de ideas entre ambas
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investigadoras. El objetivo fue generar ideas creativas para la realizacion de la guia,
segun temas escogidos anteriormente.

A través del programa en linea ideaboardz.com se realiz6 la lluvia de ideas entre
ambas partes, por medio de una llamada en Teams. Primero se escogieron los temas
principales que estarian en la guia y se desarrollaron diversas soluciones a partir de
aquello. Para esto, se establecid 4 temas principales que luego fueron plasmados en el
prototipo (Cuidando de tus clientes, Desinfectando tu restaurante, Comunicando a tu
audiencia, Desafio) para los cuales se dividié en 10 minutos cada seccién. (Apéndice H)

e Matriz impacto-dificultad

Para analizar las ideas planteadas se utilizo la matriz impacto-dificultad. El objetivo
es seleccionar las ideas con mayor impacto y menos dificultad, para ello se dispone de
una matriz. En el eje “X” se encuentra la variable impacto, se menor a mayor. Y, en el
eje “Y” se encuentra la variable dificultad, de mayor a menor. (Apéndice I)

Las ideas mas aceptadas se hallan en el lado superior derecho, mientras que, las

ideas menos aceptadas se hallan en el lado inferior izquierdo. (Figueroa et al, 2017)

2.3 Objetivo especifico 3: Componente financiero

Analizar la factibilidad técnica y comercial de la implementacion de la guia mediante
un proceso de validacion que involucra a consumidores, expertos y duefios o gerentes
de restaurantes y cafeterias. Para cumplir con el objetivo se identificé los gastos
incurridos para la implementacién de la guia en los restaurantes y cafeterias de la ciudad
de Guayaquil.

Adicionalmente, al ser un proyecto multidisciplinario se evalud la factibilidad
financiera del Sistema de Certificacion y el Sello Establecimiento Seguro por medio de
un Modelo de Negocios, labor a cargo del grupo de Administracion.

El proceso de validacién se dividié en dos etapas, la primera con una encuesta
elaborada por las carreras para cincuenta duefios y/o gerentes de estos
establecimientos. (Apéndice J)

Luego, por parte de la carrera de turismo, se elabor6 una segunda validacion a
través de la aplicacién de una encuesta en linea para: consumidores, expertos y duefios
0 gerentes que participaron en el proyecto desde el inicio. Esta fue enviada a través del

correo electronico y WhatsApp, se les explico sobre el proyecto realizado y también los
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pasos a seguir, ya que, antes de llenar la encuesta, debian leer la guia, para ambos
casos, se adjunto el link correspondiente. (Apéndice K)

En el cuestionario, como introduccion, se les presentd el objetivo y el
consentimiento informado. Las preguntas fueron elaboradas mediante preposiciones
afirmativas, con sus respectivas opciones en escala Likert. También se afiadié una
seccién adicional para recibir recomendaciones y los datos de las personas encuestadas.

Tal y como se muestra a continuacion:

2.3.1 Objetivo especifico del proyecto

Analizar la factibilidad técnica y comercial de la implementacion de la guia
mediante un proceso de validacién que involucra a consumidores, expertos y duefios o

gerentes de restaurantes y cafeterias.

2.3.2 Objetivo de la encuesta

Validar nuestra propuesta enfocada en la recuperacion de la confianza y

seguridad de los consumidores en el contexto COVID-19.

2.3.3 Breve resefia del proyecto

La actual pandemia ha obligado a los restaurantes y cafeterias a adaptarse a
cambios sin precedentes, como la adicion de servicios no considerados, modificaciones
en sus productos, implementaciéon de protocolos de bioseguridad, es decir, una
transformacion directa en el modelo de negocio. Con esta descripcion del contexto, hay
gue considerar que otro factor importante que es el servicio al cliente, lo que incide en la
reflexion sobre las nuevas necesidades y percepciones gque aun son desconocidas.

Por tal motivo, por parte de la academia, se penso en el disefio de un Sistema de
Certificacion y creacion del Sello Establecimiento Seguro. Cada carrera involucrada
aport6 desde su experiencia y, en el caso de Turismo, se elaboré una guia virtual para
el redisefio del servicio enfocado en restaurantes y cafeterias de Guayaquil en el
contexto COVID-19, que tiene como motivo principal orientar a los duefios de estos

establecimientos.
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2.3.4 Breve resefia del proceso de investigacion

e Perspectiva consumidores:

Para la elaboracién de esta guia se aplicé la Metodologia Design Thinking que,
las etapas empleadas en este trabajo fueron cuatro. Para la primera etapa, denominada
empatia, se utilizé las herramientas: Mapa de empatia y Customer Journey Maps, ambas
permitieron un acercamiento a los pensamientos, necesidades, acciones y experiencias
de los consumidores en restaurantes y cafeterias. La segunda etapa es definir, aqui se
establecen los criterios de disefio con los que debe cumplir la guia, asi como los
requerimientos identificados a partir de la etapa anterior, es decir, de las necesidades de
los consumidores. La tercera etapa fue la ideacion, esta fue elaborada a partir de un
trabajo multidisciplinario que, a través de lluvia de ideas, se identifico alrededor de 150
estas. Luego, fueron filtradas con ayuda de la matriz impacto-dificultad cuyos resultados
sirvieron como base para el prototipo de la guia.

e Perspectiva duefios y/o gerentes:

El servicio al cliente implica la interaccidbn consumidor- empleado, por esta razon,
se entrevisto a 5 establecimientos pertenecientes a la categoria MIPYMES, entre ellos,
2 cafeterias y 3 restaurantes de Guayaquil. El objetivo de esta fase de investigacion fue
identificar como los duefios estaban manejando los cambios actuales. Las diferentes
tematicas que se consideraron fueron desarrolladas desde la perspectiva de un equipo
multidisciplinario. Los temas que se trataron en general fueron: manejo del estado
financiero de la empresa, responsabilidad con los empleados, adaptacién a los cambios,
relacion con el cliente e implementacidn de nuevos servicios o productos diferenciadores.
Finalmente, los resultados permitieron en primera instancia comprender el estado actual
gue enfrentan los negocios de comida y segundo, los puntos de contacto que el

establecimiento tiene con el cliente.

2.4 Criterios de rigor y ética

Para el desarrollo de la calidad del proyecto se implementaron los siguientes
criterios durante todo el proceso de lainvestigacion, garantizando la credibilidad y validez

de los datos obtenidos.
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Tabla 2.5 Criterios de rigor del proyecto

CRITERIO CARACTERISTICAS

Claridad en la descripcion del proceso deinvestigacion. La

) descripcién detallada de los pasos dados parallevar a cabo su
Transparencia

investigacion.

Los resultados de la investigacién deben garantizar la veracidad de
Confirmabilidad o las descripciones realizadas por los participantes, por ejemplo, a

reflexividad través de las transcripciones textuales de las entrevistas.

Para lograr la consistencia de los datos se emplean procedimientos

] ) especificos tales como: la triangulacion de investigadores, de
Consistencia

meétodos y de resultados.

Fuente: The Sage Encyclopedia of Qualitative Research Methods (Given, 2008)

El estudio del presente proyecto fue descrito detalladamente durante todo el
proceso de recogida, analisis e interpretacion de los datos en el campo de estudio, con
la finalidad de cumplir con el criterio de transparencia. La transcripcion textual de las
entrevistas y las herramientas usadas en la etapa de empatia cumple con el criterio de
confirmabilidad puesto que presenta el papel del investigador, las limitaciones y el
compromiso de informar a los participantes sobre el contexto al que sera expuesto. Para
lograr la consistencia de los datos obtenidos se utilizé diferentes técnicas de recoleccién
de datos cualitativos y cuantitativos con el fin de estudiar un mismo fenémenao.

De la misma manera, se aplicaron criterios de ética que exige la interaccion y

didlogo con las personas participantes del estudio.
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Tabla 2.6 Criterios de ética del proyecto

Criterio Caracteristicas

Los participantes deben estar de acuerdo con ser informantes y

Consentimiento informado conocer sus derechos y responsabilidades.

Deben resguardarse en archivos confidenciales y el investigador
Grabaciones de audio 0 |necesita ser cauteloso anteponiendo la confidencialidad, el respeto
video y el anonimato de los participantes.

Asegurar la proteccion de la identidad de las personas que

Confidencialidad participan como informantes de la investigacion.

Fuente: The Sage Encyclopedia of Qualitative Research Methods (Given, 2008)

En el proceso de levantamiento de informacion se tomaron en cuenta diferentes
criterios de ética, entre ellos: el consentimiento informado, presentado a los duefios de
los establecimientos de alimentos y bebidas con el fin de dar conocimiento de su papel
en la investigacion. Las grabaciones virtuales de audio y video fueron resguardadas en
carpetas online de manera confidencial por los investigadores, anteponiendo de esta

manera el anonimato de los informantes.
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CAPITULO 3
3. RESULTADOS

En este capitulo se presentan los resultados obtenidos méas relevantes para el
proyecto. Se ha divido en 3 fases muy importantes.

Primero, se realiz6 una investigacion exploratoria donde se entrevist6 a 4 expertos
en el area turistica, especificamente en el sector de alimentos y bebidas, marketing, y
desarrollo sostenible. Ademas, en esta fase se realizé un sondeo por medio de encuestas
online a consumidores de Guayaquil.

Segundo, para diagnosticar la situacion actual de los restaurantes y cafeterias, se
aplicod entrevistas estructuradas y observacion no participante, para asi, conocer el
proceso de servicio que realizan en el contexto COVID-19. Para ello, se utilizo la
herramienta de andlisis PEST que sirve para identificar factores politicos, economicos,
sociales y tecnologicos de los cinco establecimientos de alimentos y bebidas escogidos.

Tercero, para analizar las percepciones y necesidades de la demanda se aplico
herramientas pertenecientes a las cuatro etapas del Design Thinking: Empatia, Definir,
Ideacién y Prototipar. Para ello, se conto con la participacion de cinco personas que, a
través de su experiencia como consumidores en restaurantes y cafeteria, permitio

identificar las necesidades y percepciones ante la nueva normalidad.

3.1 Investigacion preliminar sobre las necesidades de los consumidores y de los

establecimientos

Con el fin de comprender la problematica actual de los establecimientos de
alimentos y bebidas y las nuevas necesidades que tienen los consumidores, se realizd
entrevistas semiestructuradas a cuatro profesionales en el ambito turistico, en donde se

conocio la percepcidn que tienen sobre ellos. (Apéndice D)

3.1.1 Percepcién de los expertos sobre las necesidades de los

consumidores y los establecimientos de alimentos y bebidas.

A través de las entrevistas con los expertos en el area de alimentos y bebidas,
marketing y sostenibilidad se identificé algunos aspectos muy importantes a considerar
para la creacion de la guia para el redisefio del servicio en el contexto actual (COVID-

19). Los expertos, docentes de ESPOL, consideran que como proyecto multidisciplinar,
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la implementacion de un sistema de certificacidon y sello de seguridad depende de: las
necesidades del empleador, la capacidad econémica de las empresas, la voluntad e
involucramiento de los interesados y los beneficios o el valor afiadido que ofrece dicha
certificacion.

Dentro de los hallazgos principales, los expertos manifiestan que es importante la
implementacion de manuales y guias tanto para el manejo de alimentos, recepcion de
materia prima y el servicio (incluye personal y clientes). Sin embargo, Si sus procesos
internos estan maduros, los puntos de preocupacién serian los procesos externos como
la recepcion de clientes y los proveedores.

Todos los expertos consideraron que la situacion de los restaurantes y cafeterias
es dificil, pero se pueden efectuar nuevas estrategias de negocio que ayuden adaptarse
a las nuevas necesidades. Algunas de las estrategias y oportunidades a corto plazo que
mencionaron fueron: asumir un régimen de reserva, aplicar un servicio propio de delivery,
analizar costos, ajustar precios, recuperar clientes, analisis de ingenieria de menu,
vender productos preelaborados, estar a la vanguardia de la informacién y asociarse con
otras empresas. También consideran que, a pesar de la nueva modalidad del servicio
delivery, los clientes desean seguir viviendo la experiencia de comer en los

establecimientos de alimentos y bebidas.

Tabla 3.7 Hallazgos de las necesidades y oportunidades para los establecimientos de

alimentos y bebidas en el contexto actual

Hallazgos
“En caso de que haya una rotacion de
Es importante la implementacién clientes, tiene que haber un
en el 4rea de servicio y de salon, procedimiento para salén. Y tanto el
para la recepcién de insumos y procedimiento también debe haber
Implementacion la relacion con los clientes. para el area de cocina y para todas las
manual de areas aledafias a la cocina, tanto como
procedimientos Implementar manuales para los recepcion. Igual como la seccion de
actores externos, que serian los productos de desecho de productos,
proveedores, recepcién de logistica, almacenamiento y personal”.
mercaderia y los clientes. Docente de alimentos y bebidas-
José Luis Molestina.
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“Por lo tanto, la preocupacién se va a
los actores externos, que serian los
proveedores (transporta los alimentos y
si los desinfectd), recepcion de
mercaderia (limpieza de los insumos) y
los clientes”.

Docente de alimentos y bebidas-

José Luis Molestina.

Herramienta de

comercializacion

Que los restaurantes asuman un
régimen de reserva para, asi
llenar los espacios, respetando

los protocolos.

Tener su propio personal para
las entregas a domicilio.

Cambiar un poco el servicio o
cambiar el modelo de negocio.
Generar nuevos productos para

recibir nuevos ingresos.

Las aplicaciones de
comercializacion facilitan la
liquidez de los negocios, pero no

hay margen de ganancia.

“Depende de la naturalidad del
restaurante, el servicio delivery no es
aplicable para todos los restaurantes,

es seqguro, pero se pierde realmente la
experiencia de salir a comer”.
Docente de alimentos y bebidas-

José Luis Molestina.

“El delivery es la mejor opcidn, sin
embargo, hay que tener en cuenta que
puede ser un punto de mala
manipulacion, ya que no se sabe qué
procesos sigue el Delivery externo... Si
entregabas sandwiches, por ejemplo,
ya ahora haces un pack en donde
incluyas salsas en conserva y demas”
Docente de alimentos y bebidas.

Maria Fernanda Salas

“Las aplicaciones de este tipo, que
faciliten la liquidez del negocio en lo
gue se necesite. Eso seria lo 6ptimo. El
problema es que son aplicaciones que
dejan muy poco margen de ganancia,
entonces no es recomendable”.

M.Sc. Cinthy Veintimilla.

Gestion y

certificaciéon del

Estudiar los diferentes aspectos

de la empresa e implementar

“primero es gestionar la parte del

producto, porque es la parte mas
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producto y/o el

servicio.

donde se identifique carencias o

fallas.

La certificacion debe ir tanto para
el producto como para el
servicio, ya que ambos son

importantes en el restaurante.

Deben existir sanciones y
seguimientos de estos procesos
en caso de que un
establecimiento aplique un
sistema de gestion y certificacion
y no cumpla a totalidad con las

normas.

La implementacién de una guia
depende de la capacidad

econOmica de la empresa.

extrema y larga de los procesos porque
hay mas personal trabajando...
Entonces los dos son importantes, pero
también dependiendo de cémo se va a
manejar a corto y a largo plazo el
restaurante”.

Docente de alimentos y bebidas-

José Luis Molestina.

“...para alcanzarlo hay que ser
constantes, ordenados y estrictos...
debe existir un seguimiento y aplicar
sanciones en caso de que sean
incumplidas las normas... debe ser
mas como una rutina o un habito, para
que asi la actividad no sea solo de un
dia, sino que perdure”.

Docente de alimentos y bebidas-

José Luis Molestina.

“En el caso de la implementacion de la
guia, va a depender mucho del qué tan
bien esté la empresa econémicamente.
Pero si no puede pagarles los sueldos
a los trabajadores, pues no hay esa
posibilidad de implementar la guia”
Docente de alimentos y bebidas.
Maria Fernanda Salas

“no se pueden separar, tienen que
hacer las dos cosas. Porque qué tal si
el producto est4 en perfectas
condiciones. Pero quién presta el
servicio no”.

Docente de desarrollo sostenible y
cultura del servicio- Lady Soto

“Los restaurantes deben implementar

sus manuales, pero lo hacen de
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Oportunidades y
amenazas para las
micro, pequefias, y

medianas

Empresas.

Implementar manuales fisicos,
certificados por el Ministerio de

Trabajo y Ministerio de Turismo.

Implementar planes de riesgo o

ahorro para futuras emergencias.

Analizar costos, ajustar precios,
tratar de vender, recuperar
clientes, andlisis de ingenieria de
menu, vender productos
preelaborados, o asociarse con
otras empresas, revisar qué se
esta haciendo en otros lugares y
estar a la vanguardia de la
informacién, son algunas
estrategias para sobrevivir y
adaptarse a la crisis actual por la

pandemia.

Las redes sociales juegan un
papel muy importante en la
visibilidad.

La mayor competencia son las

cadenas de comida rapida.

Los consumidores no poseen el

mismo poder adquisitivo.

Captar y ganar la atencién de

clientes habituales.

manera empirica...no existe un manual
gue deberia certificar el Ministerio de
Trabajo y Ministerio de Turismo...
También se nota la poca
responsabilidad por los restaurantes en
hacer planes de riesgo o ahorrar,
nunca guardan para este tipo de
emergencias”.

Docente de alimentos y bebidas-

José Luis Molestina.

“En cuanto al futuro, considero que
solo las empresas de cadenas de
comida pueden alcanzar a la
permanencia, por la afluencia de
clientes”. Docente de alimentos y

bebidas- José Luis Molestina.

“Ahora hay otro tema en el pais, la
crisis econdémica y adaptarse también a
la nueva demanda, hay que ser
conscientes de que la nueva demanda
no tiene poder adquisitivo que tenia
hace unos meses atras”.

M. Sc. Cinthy Veintimilla.

“hay que hacer una reflexion también
de costos, revision de costos,
reduccién de costos para ver si se
puede hacer ajuste de precios”.

M. Sc. Cinthy Veintimilla.

“Los establecimientos deben
reinventarse, es decir, buscar nuevas
formas de vender sus
productos...analisis de ingenieria de
menu y descartar aquellos platos que

vendo menos...Implementar el servicio
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a domicilio, proveer de una pre-
elaboracion de productos como una
nueva estrategia, asociarse con otras
empresas, etc.”.

Docente de alimentos y bebidas.

Maria Fernanda Salas.

“Las redes sociales también juegan un
papel importante, ya que alli yo
muestro el proceso de desinfeccién de
mis insumos. Es decir, se hace mas
visible para los clientes. Quiza la
desinfeccion In Situ puede funcionar”
Docente de alimentos y bebidas.

Maria Fernanda Salas

Fuente: Elaboracion propia 07/08/2020

Tabla 3.8 Hallazgos de las necesidades de los consumidores de alimentos y bebidas en

el contexto actual

Hallazgos

“La realidad es poder mantener la

La necesidad de obtener la experiencia de salir a comer, disfrutar

misma experiencia de comer sin tener que estar pendiente o

que antes, pero brindando un asustado...porque igual salimos a

ambiente seguro que cumpla comer a los mismos lugares que

con todos los protocolos de queremos, nNo es que estamos

bioseguridad. buscando. Simplemente queremos que

Necesidades del todo vuelva a la normalidad”.
consumidor Nuevas presentaciones en los Docente de alimentos y bebidas-
platos, la comunicacion y José Luis Molestina.

transparencia del

producto/servicio, la

humanizacion del producto o “las personas extrafian hacer su vida
servicio, son las nuevas como la de antes. Las personas tratan
necesidades de los de salir de a poco...”
consumidores. M. Sc. Cinthy Veintimilla.
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“es el sentirse seguro y las
experiencias. También la presentacion,
ya no deseo algo como antes me lo
daban. La comunicacion es la clave,
porque humanizas tu marca, los
clientes saben de donde provienen los
alimentos, si apoyas 0 no al consumo
local, la cocina abierta, entonces
podria ser como un nuevo indicio para
motivar a los clientes a visitarte...”
Docente de alimentos y bebidas.
Maria Fernanda Salas

“es mas importante que a mi como
cliente me brinde un ambiente seguro
que la persona que me reciba tenga su
cumplimiento del protocolo de
seguridad ...Tratar siempre de obtener
transparencia con el consumidor y
demostrarle que se esta haciendo”
Docente de desarrollo sostenible y

cultura del servicio- Lady Soto

Experiencias

actuales

No hay 100% cumplimiento de
protocolos.

Ha salido, pero no piensa
sentarse a comer en un

restaurante.

“sentarme en un lugar a comer
rodeada de personas no lo he hechoy
creo que no lo haré, tal vez hasta el
préoximo ano”

Docente de desarrollo sostenible y
cultura del servicio- Lady Soto.

“es desesperante porque hay que
hacer en ciertos lugares cola y cuando
uno ya entra ve que supuestamente se
esta acatando ciertas cosas, pero no al

100 por ciento. A mi me da recelo...”
Docente de alimentos y bebidas-
José Luis Molestina

Fuente: Elaboracion propia 07/08/2020
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3.1.2 ¢Qué opinan los consumidores?

Se obtuvo 93 respuestas desde el 13 al 15 de julio. Las encuestas se realizaron a
las personas que viven en Guayaquil, con el fin de conocer la percepcion que han tenido
sobre los restaurantes y cafeterias; las necesidades que presentan considerando la
nueva normalidad y el comportamiento desarrollado a partir de la adaptabilidad y
aplicacion de las normas de bioseguridad. (Apéndice E)

Cabe resaltar que, en la ciudad, los establecimientos comenzaron a reactivar sus
actividades, como servicio a domicilio o pick up, durante el cambio de color de seméforo

a amatrillo.

3.1.2.1 El Comportamiento de los consumidores en la nueva normalidad

Existe un considerable nimero de encuestados que, durante el cambio de
semaforo, no asistieron a restaurantes o cafeterias. Dentro de los motivos por el cual
existe una abstinencia se identificd: miedo por el contacto con las encuestados (56,1%),
desconfianza por el manejo de alimentos (47%) y porque prefieren ahorrar y comer en
casa (31,8%).

llustracion 3.4 ¢ Ha asistido a restaurantes y/o cafeterias después

del cambio de semaforo a amarillo?

Asistencia al lugar

Fuente: Elaboracion propia. 29/07/20

Con respecto a la aplicacion de las normas de bioseguridad de aquellos

encuestados que han asistido a restaurantes y cafeterias se obtuvo que el 88,9% (del
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29%) cumplen con las medidas como el uso de mascarilla y distanciamiento social.
Asimismo, estén al pendiente del cumplimiento en los establecimientos visitados. Dentro
de las practicas comunes se identifica el uso de alcohol o gel antibacterial, la bandeja
para limpiar calzado, distanciamiento social, toma de temperatura, siendo este Ultimo

aplicado en menor medida.

Tabla 3.9 ¢Qué medidas de bioseguridad ha implementado el establecimiento donde ha
asistido?
Respuestas | Porcentaje de casos
N %

Medidas de bioseguridad

Uso obligatorio de mascarilla 25
Dispensador de alcohol o gel antibacterial 23 85.2%
Bandeja para limpiar calzado 23 85.2%
Toma de temperatura 12 44.4%
Distanciamiento social 23 85.2%

Fuente: Elaboracién propia 29/07/20

¢ Existe la posibilidad de que los consumidores deseen volver a vivir la experiencia
de comer en un establecimiento de alimentos y bebidas? El 92,4% de los encuestados
respondieron que, para volver a consumir los productos en un restaurante o cafeteria,
considera importante el cumplimiento con las medidas de bioseguridad establecidas por
la Organizacién Mundial de la Salud (Uso de mascarilla, distanciamiento social, limpieza
continua, etc.)

Cabe resaltar que, a pesar de que se evidencia un namero considerable de
encuestados que no han asistido a restaurantes o cafeterias durante el cambio del
semaforo (tal y como se lo menciona en el primer grafico), la posibilidad de asistir a uno
es considerable. Por lo que, dentro de los atributos importantes que deberian
implementarse los protocolos de bioseguridad y, como imagen que promulga seguridad,
la aplicacion de un sello denominado “Establecimiento Seguro”. Se refleja un interés no

solo por revivir las experiencias, sino también, por cuidar su salud.
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llustracion 3.5 Atributos importantes que deberia implementarse

Caracteristicas que valora al momento de consumir alimentos

25
20
15
10

5

0 =

Calidez del Protocolos de Procedencia del Calidad del Uso de productos
servicio bioseguridad alimento alimento desechables
= Nada importante Poco importante Indiferente Importante = Muy importante

Fuente: Elaboracién propia 29/07/20

3.1.2.2 Las nuevas necesidades

Con la nueva normalidad las necesidades ya no son las mismas, por lo que, para
poder satisfacerlas es necesario conocerlas. El 81,5% (de 29%) consideran de mucha
importancia la calidad del alimento. ElI 74,1% los protocolos de bioseguridad y la
procedencia del alimento. ElI 70,3% considera muy importante el uso de productos
desechables y la calidez del servicio.

Las necesidades o atributos mas frecuentes que los encuestados consideran
importante y que inciden directamente en la probabilidad de asistir 0 no a un
establecimiento de alimentos y bebidas son: la aplicacion de un sistema de certificacion

y sello “Establecimiento Seguro”.

Tabla 3.10 Probabilidad de asistencia

S 12 27 19 27
i
44.4% 100% 70.4% 100%
33 66 47 66
No
50.0% 100% 71.2% 100%

Fuente: Elaboracién propia 29/07/20
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3.1.2.3 Percepciones de los consumidores

A través de la asistencia y consumo en los establecimientos, los encuestados han
desarrollado una percepcién definida sobre la operacion de estos negocios y la relacion
con la aplicacion de normas. La percepcion de la seguridad es importante al recibir el
servicio y, considerando las aplicaciones (protocolos de bioseguridad) antes
mencionadas, los encuestados afirmaron que se han sentido seguros.

Asimismo, para identificar otros aspectos, se preguntd a quiénes no han asistido
a dichos establecimientos, el 56,1% respondié que la mayor razén por la cual no han
asistido a restaurantes o cafeterias durante este tiempo es por el miedo al contacto con
las personas. El 47% indica que otra de las razones es la desconfianza del manejo de

alimentos.

Tabla 3.11 Razones por la cual no han asistido a restaurantes/cafeterias

Porcentaje de

Razones Respuestas
casos

Miedo por el contacto con las personas 37 56.1%

Desconfianza del manejo de alimentos 31 47.0%
Prefiero ahorrar y cocinar en casa 21 31.8%
No hay restaurantes cercanos 5 7.6%
Compro en el restaurante/ cafeteria, pero pido para
llevar 2 30%
Por qué no puedo salir 1 1.5%
No he tenido tiempo 1 1.5%
Estudio 1 1.5%
Evita riesgos de contagio 1 1.5%

Fuente: Elaboracién propia 29/07/20

Los resultados de las encuestas permitieron conocer, ademas de las necesidades
y percepciones, la posibilidad de asistir a un establecimiento si este cuenta con un
sistema de certificacidon y/o sello establecimiento seguro. Ademas, permitio identificar las

bases de la guia para el redisefio del servicio.
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3.2 Andlisis politico, econdémico, social y tecnolégico (PEST) de los
establecimientos de alimentos y bebidas

A partir de las entrevistas a profundidad, por medios virtuales y presenciales a los
administradores se elabor6 el andlisis PEST, que permite tener una perspectiva del
pronadstico politico, econdmico, social y tecnolégico. Con este método se conocié como
los factores externos afectan la situacion actual de estos restaurantes y cafeterias.
(Apéndice C)

3.2.1 Factores Politicos

Los procesos politicos y legislativos tienen influencia en las regulaciones del
entorno, a la cual los restaurantes deben someterse. Las legislaciones gubernamentales
pueden muchas veces beneficiar o perjudicar de forma evidente los intereses de una
empresa, segun Martinez y Milla (2012). Por lo tanto, el contexto actual obliga a muchos
establecimientos de alimentos y bebidas acogerse a los nuevos lineamientos y
ordenanzas municipales del marco legal para la reapertura sus actividades y evitar la

propagacion del virus COVID-19, caso contrario pueden ser sancionados.

3.2.1.1 Ordenanza reformatoria que establece las medidas para evitar la
propagacion del virus covid-19 en los establecimientos del cantén
Guayaquil.

Para ello cabe mencionar la Gaceta oficial, que establece la colocacion de
sefaléticas que indique recomendaciones de distanciamiento, restringe la capacidad de
aforo, distancia de mesas y sillas de acuerdo con su tamafio y ocupacion, eliminacion de
condimentos y objetos en la mesa que puedan ser manipulados, como seguir las
recomendaciones del protocolo general, entre otros.

Segun la informacion levantada de los establecimientos estudiados, solo uno
estaba en proceso de permisos aun y no habia una ejecucién total de los nuevos
lineamientos y protocolos. Por lo que podria significar mas adelante serias sanciones.
Los establecimientos que cumplen con las normas establecidas por la Municipalidad de
Guayaquil mencionaron algunos requerimientos con los que trabajan: Registro sanitario,
uso de suelo, bomberos, tasa de habitacion, permisos por actividades y trampa de grasa.

En cuanto a las Normas tributarias, se mencionan: SRI, RISE.
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En cuanto a las normas establecidas por la emergencia sanitaria se encontré que
los administradores aplican la desinfeccion de superficies frecuentes con las soluciones
indicadas por las autoridades. En este caso, no solo se toma en cuenta a la Municipalidad
de Guayaquil, sino también al Ministerio de Turismo debido a que, es un establecimiento
turistico, segun el reglamento de Alimentos y Bebidas.

Dentro de la manipulaciéon de alimentos, poseen un area destinada
exclusivamente para guardar los utensilios. En el caso de los cubiertos, los hierven para
evitar enfermedades, asimismo, solo lo utilizan por dia, es decir, si un cliente utiliza un
juego de cubiertos, estos ya no se usan hasta el dia siguiente. También toman en
consideracion las temperaturas de la comida (termometro), cadena de frio, coccion,
desinfeccion de alimentos y empaquetado. En la gestion de desechos, se basan en las
leyes dispuestas por la Municipalidad, los tachos estan tapados, incluso, poseen un tacho
afuera del establecimiento, todos poseen tapa.

Poseen protocolos, pero no en fisico, es verbal, que incluye las actitudes de

servicio que debe tener el mesero y el personal interno de la cocina.

3.2.2 Factores Econdmicos

3.2.2.1 Ingresos, costos y gastos por nueva modalidad de servicio

Los administradores de los establecimientos reconocieron que sus gastos han
aumentado debido a la implementacion del servicio a domicilio, la demanda de este
servicio los obligd a adaptarse a las necesidades de mantener sus ventas para no cerrar
el negocio. Cabe recalcar que la mayoria de ellos han implementado el servicio delivery
propio ya que consideran que los clientes lo prefieren asi al sentir mas confianza y
ademas, porque las comisiones de empresas externas son elevadas y no les conviene a
los clientes.

Todos los administradores son conscientes de que sus ventas han disminuido y
se mantienen bajo el 50%, es decir, han presentado problemas econdmicos debido a la
paralizacion. Para continuar, establecieron negociaciones con los distintos actores y
proveedores, como es el caso del arriendo.

Se encontrd que los gerentes o duefios de los establecimientos se han estado

preparando para poseer un mayor entendimiento sobre procesos, esto significa que, han
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invertido en capacitaciones para ellos como cabeza principal y, en otros casos, para su
personal.

Incluso se ha pensado en implementar una distincion en su marca para la entrega
de sus productos (Delivery), como, por ejemplo, una etiqueta que informe al cliente que
su pedido se ha manipulado con todas las normas de bioseguridad.
3.2.2.2 Grupos afectados econ6micamente

A pesar de reabrir sus negocios debido al cambio de seméforo todos los
administradores se han visto en la necesidad de reducir personal, por lo que afecta
directamente la economia de muchas familias.

Por otro lado, es importante mencionar que todos los ciudadanos se han visto
afectados econdmicamente por lo que las compras a este sector disminuiran
significativamente. Uno de los duefios entrevistados manifestd que el 50% de las
personas no estan economicamente estables mientras que el otro 50% tiene miedo y no

quiere salir de casa.

3.2.2.3 Incentivos econdémicos

Han aplicado a ciertos financiamientos, entre el mas mencionado fue el Reactivate
Ecuador, pero no fue efectivo. Es mas, el proceso denota una desorganizacion y poca
comunicacion con los aspirantes. La respuesta para la duefia de la cafeteria Citrus, quién
aplico para la financiacion fue que no estaba en capacidad de pago. Por lo que, la
mayoria considera que ponen trabas a los negocios, porque esta era una oportunidad
para saldar las deudas que los negocios tienen.

Es decir, para duefios de los establecimientos entrevistados, los préstamos
ofrecidos por el gobierno y bancas publicas no representan ninguna oportunidad, puesto
gue, no cumplen con los requisitos que demandan estos financiamientos. En cambio, el
duefio de la cafeteria La Madrilefia manifesté que prefiridé gastar sus ahorros, mientras
gue la dueiia del restaurante Central 593 manifestdé que tuvieron que refinanciar su
préstamo, y los otros dos (Queso te sirva de experiencia y Fogén de Beto) comentaron
gue ya contaban con deudas en el banco que habian realizado anterior a la pandemia.

Ademas, la implementacion de los protocolos de bioseguridad también ha
significado altos gastos. Se tiene que han invertido en mascarillas, gel antibacterial,
alcohol, pruebas répidas, guantes, termémetros infrarrojos, sefalética, etc. En la parte

de desinfeccion, en cuanto a las superficies, dependiendo de la disposiciéon del area, se
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realizara desinfecciones recurrentes en un periodo de 10 a 15 minutos, como el caso de

la Caja. Lo que supone un incremento de gastos para los negocios.

3.2.3 Factores Sociales

Los administradores de los establecimientos son conocedores de la realidad
actual y saben que la comunicacion con el cliente es primordial. Sin embargo, durante
las entrevistas y la observacién participante se evidencid6 que no todos estos
establecimientos se interesaban mucho por las nuevas necesidades, miedos,
preocupaciones y tendencias del cliente. Si bien es cierto, esta nueva realidad afecta a
toda la poblacion y es aun algo nuevo a la cual no se esta totalmente adaptado e
informado, por este motivo, es importante capacitar a los empleados sobre los

lineamientos y necesidades actuales de los clientes.

3.2.3.1 Comportamientos y actitudes de los clientes

Las nuevas tendencias son claras, y por esto los administradores han tratado de
interactuar a través de redes sociales sin ningln conocimiento o capacitacion previa para
captar mas clientes. Ciertos restaurantes de los citados no han hecho una camparia de
como estan llevando las nuevas medidas de bioseguridad, es decir, publican fotos y
videos de la oferta, pero no han transparentado sus procesos de cierta manera que los
clientes se sientan seguro de regresar.

Por otro lado, los administradores consideran que la experiencia de compartir
momentos en un restaurante es algo que los clientes quieren volver a sentir. También
han notado que el acompafiamiento a los establecimientos sigue siendo en familia 'y en
pareja, por lo que han tenido que aplicar nuevas promociones y ofertas que incentiven a
los usuarios a volver.
3.2.3.2 Relacion con el cliente

El tipo de cliente identificado por la cafeteria Citrus son los que se encuentran
alrededor del establecimiento, debido que, la cafeteria se encuentra en un area de
oficinas. Por lo tanto, sus clientes son habituales. Ellos suelen vender por pedido
alrededor a clientes que ya son de ellos, son personas permanentes que siempre estan
visitandolos. Los clientes ya tienen identificado la calidad de servicio que recibe, por lo

gue, prefieren comer en su establecimiento. Durante la pandemia, la comunicacion que
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ha tenido es por medio de redes sociales, en especial WhatsApp. Ha recibido preguntas
frecuentes sobre la apertura de sus actividades.

Considera que lo mas importante actualmente es la satisfaccion al cliente, generar
confianza mediante la aplicacion de protocolos de bioseguridad, manipulacién, calidad e
higiene. Sin embargo, reconoce que hay ciertos aspectos a mejorar.

3.2.4 Factores Tecnoldgicos

Segun Martinez y Milla (2012) los factores tecnoldgicos generan nuevos productos
y servicios y mejoran la forma en la que se producen y se entregan al usuario final. El
servicio de restauracion se ha visto beneficiado con varias innovaciones realizada en los
ultimos afios, sin embargo, con la pandemia la realidad cambio drasticamente.

La mayoria de los establecimientos citados no cuentan con un manual fisico del
servicio o atencioén al cliente, son procesos empiricos que se aplican con indicaciones o
ciertas capacitaciones por parte de los administradores. Los empleados tienen funciones,
pero estas no estan documentadas y bien establecidas para que se cumplan
correctamente.

A partir del andlisis de las entrevistas, se destacan dos factores en el componente

tecnolégico: modificaciones en los procesos y digitalizacion.

3.2.4.1 Modificaciones en los procesos

En cuanto a procesos de produccion, el administrador del restaurante ElI Fogon
de Beto, coment6 que durante este tiempo tuvo que comprar nuevas maquinarias para
disminuir la mano de obra en sus procesos. La aplicacion de la automatizacion se hizo
evidente en este restaurante puesto que el personal ingresaba el pedido mediante una
Tablet y esta llegaba a la parte de parrilla automaticamente. Los platos ofertados eran
comunicados directamente al cliente, no hubo menuds impresos, pero si cartas pegadas
en la pared.

Otro administrador del restaurante tipo comida rapida "Queso te sirva de
experiencia” manifestd que al estar en un lugar administrado por terceros como es el
Mercado del Rio, ubicado en el malecon, le trae beneficios, ya que, las vajillas y cubiertos
son lavados por medio de una maquinaria muy caray estos son entregados directamente
a los puestos de alimentos y bebidas, disminuyendo para ellos el costo de este

procedimiento. Asi mismo, los protocolos de bioseguridad son implementados por la
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administracion de esta area, sin dejar de lado las medidas de bioseguridad internas del
local.

Tienen varios planes para efectuar en un futuro cercano, como es la visualizacion
el menu a través de un cédigo QR, una técnica que ha sido muy usada en esta pandemia.
3.2.4.2 Digitalizacion

Por otro lado, la mayoria de estos restaurantes y cafeterias han interactuado
mucho por redes sociales, adaptandose al consumo masivo de internet y aprovechando
las oportunidades para promocionarse no solo a un tipo de cliente especifico. Dos de
ellos han realizado campafas sobre las medidas para evitar la propagacién del virus, y
han dado a conocer como cumplen con estas. Mientras que la otra no ha realizado
campafas y ni ha transparentado como estan llevando las nuevas medidas de
bioseguridad en sus procesos.

La comunicacion con sus clientes no es bidireccional, los medios mas usados son
las redes sociales, debido a que, no incurren en gastos para los establecimientos.

Algunos establecimientos estan mas avanzados que otros en este campo, a pesar
de ser esto una ventaja, se identifica que estos avances no son transversales, es decir,
ofrecen rapidez en una parte del servicio, como recepcion del pedido, pero no se
evidencia en otros aspectos, como el cobro por los pedidos (la cuenta).

Las redes sociales significan una gran oportunidad para ellos, pero no en todos
los negocios se evidencia que realmente las estén usando a favor, porque consideran
gue no han estado capacitados para asumir costos de publicidad. Sin embargo, todos

consideran que es un aspecto importante por el que estan trabajando constantemente.

3.3 Design Thinking

Segun Lockwood esta metodologia es:
Un proceso de innovacién centrado en el ser humano que enfatiza la observacion,
la colaboracién, el aprendizaje rapido, la visualizacién de ideas, la creacion rapida
de prototipos de conceptos y el analisis comercial concurrente, que finalmente
influye en la innovacion y la estrategia comercial. (Citado en Chou, 2018)
El proceso de pensamiento de disefio se puede clasificar en tres espacios:
Empatiza, ldeacion e Implementacion (Brown, 2008). Se eligié trabajar con esta

herramienta debido a que se presta para involucrar varias disciplinas, como es el caso
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de este proyecto. Cada etapa se desarrollé en un tiempo diferente y con varias

herramientas recomendadas y aplicadas en cada una de las etapas.
3.3.1 Empatia

Para esta etapa de dispuso de tres herramientas: Mapa de empatia y Customer
Journey Map y Observacion no participante. (Brown, 2008)

En cuanto a la eleccion de los participantes, se consider6 como mejor opcion
trabajar con personas que no habian salido a restaurantes y otras que si. En cuanto al
sitio de estudio, se procedio a visitar el restaurante que si cumplia los protocolos y el otro

gue no lo respetaba del todo.

llustracion 3.6 Herramientas Design thinking

*Persona que no ha asistido a restaurantes y
cafeterias durante la semaforizacion amarilla.
Customer Journey Map *Establecimientos que si cumpleny que no
cumplen con los protocolos de bioseguridad

*Persona que si ha asistido a restaurantes 'y
cafeterias durante la semaforizacion amarilla.

Mapa de empatia «Establecimientos que si cumpleny que no

cumplen con los protocolos de bioseguridad

Fuente: Elaboracion propia. 13/08/2020
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llustracion 3.7 Mapa de empatia en establecimiento que cumple con los protocolos

+ Las personas no estan educadas sobre la higiene
+  Mis compaiieros no asisten porgue son muy tematicos
o . + Enredes no veo mucha campafia sobre medidas
D © E + Algunos restaurantes solo hacen delivery
= g 1] + Mi familia no sale, solo usa delivery
Gq @ ﬁ + Dicen que los quirofanos han venido a salir a la luz en cuanto a las medidas
‘a Q gue no conocian
+ He escuchado de la mascarilla que hay que ponerla en funda aparte
+ Segun hay quimicos que no saben que son 100% seguros
+ Estoy informada con respecto a las medidas de bioseguridad
. + Sentido de inseguridad
0 % g + No es lo mismo sentarse con una persona desconocida a comer
= = N » Siento que no estan bien informados
Qg 5 o » Me da recelo tomar los cubiertos, pero lo hago por educacion
=~ ® 8 » Antes de ingresar se sentia curiosa y rara
n
. + Siempre ha llevado una higiene adecuada
@ ™ O + (Observa cada movimiento
= 8 E-, + Haido a un bar y se sinti6 extrafa
g © g + Destaca mucho la higiene de su trabajo
Establecimiento que si cumple con ~ e O + Me alimento bien por eso me da confianza salir
+ Observa mucho a los empleados
todos los protocolos de

bioseguridad

Fuente: Elaboracion propia. 15/08/2020
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llustracion 3.8 Mapa de empatia en establecimiento que no cumple con los protocolos

Establecimiento que NO cumple
con todos los protocolos de
bioseguridad

Han forrado la freidora con papel no comuan

Viene familias con nifios

Las personas andan como si nada

Hay promociones, venderan mas

Han mejorado la limpieza

Antes no se veia la manipulacién de alimentos

Me dicen que todo esta mas tranquilo ahora (Guayaquil)
Multan a los locales si no cumplen las nuevas medidas
Las noticias de Quito son penosas

He oido que ese papel es en contra del COVID-19
Algunos locales si estan cumpliendo las medidas

-

piensa’

¢Que
-cabeza-

Tengo miedo

No veo mucha gente ahora

IMe ha dado un poco de confianza

El miedo no se va a ir todavia

Ahora siento que es mejor la atencion

Me da coraje la gente que anda sin mascarilla y se acerca a uno

éQué
te?
-corazon-

sien

+ Tienen mucho cuidado al coger objetos

+ Mo quiero saber de lugares nada concurridos
+ Yo pediria cubiertos desechables

+ Actitud dudosa y asustada

+ Mo s& cdmo sacarme la mascarilla aqui

+ Observa mucho las secciones fisicas

cQUé
hace?
-cuerpo-

Fuente: Elaboracion propia. 15/08/20
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Dentro de los hallazgos obtenidos a partir de la elaboracion del mapa de empatia

en ambos establecimientos se enfocan en los colaboradores, procesos y el consumidor,

tal y como se muestra a continuacion.

Enfoques/tipo de

establecimiento

Tabla 3.12 Hallazgos en mapa de empatia

Colaboradores

Procesos

Consumidor

Establecimiento
que no cumple con
todas las normas

No existe control, en
especial, en las horas
pico. Los empleados no
poseen una buena
manipulacion de la
mascarilla.

Si es cliente habitual,
la persona no tiene la
necesidad de ir hacia
la caja, sino que, el
mesero pasa por el
dinero a su mesa

Manipulaba muchas veces
su mascarilla de forma
inadecuada, comio con la
mascarilla bajada hasta el
cuelloy se sirvié su plato de
papas fritas con las manos.
No se lavé las manos ni uso
gel propio.

Establecimiento
que si cumple con
todas las normas

Por instantes el chef no
contaba con su
mascarilla. El personal se
mantuvo todo el tiempo
con guantes, manipulaban
los cubiertos y vajillas.

Guia hacia la mesa a
los comensales.

Ella no se percaté del gel
antibacterial que habia al
ingreso y tuve que hacérselo
saber. Luego otra vez toco la
manija de la puerta sin
lavérsela luego.

Fuente: Elaboracion propia 15/08/2020
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llustracion 3.9 Customer Journey Map en establecimiento que cumple con los protocolos

Customer Journey Map

©

Recibimiento Impacto visual del
por parte del establecimientos,
mesero el ambiente
4 | Preguntar por S agradable.
la mesa que _Seguro porque
desean implementaba los
protocolos de
bioseguridad

El proceso no es
intuitivo cuando hizo
uso del gel
antibacterial con

2 pedal

Llegada

Establecimiento que si cumple con el protocolo de bioseguridad.

El
administrador
sele acerco y

le pregunté
cOHmo se

encontraba

Espera de la comida

Relajado porque

tiene mas tiempo

para quedarse y
conversar

Se siente
/ seguro
mientras
come
La comida
lucia bien y
estaba bien
buena

Fuente: Elaboracion propia. 15/08/2020
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A continuacion, se detalla la experiencia del servicio desde que el participante

ingreso al establecimiento:

La comida del sitio era buena. Debido a la temética del restaurante, a pesar de
gue esperas mucho, te distraes. El restaurante aplica ciertos procesos que son
novedosos para los consumidores, como el botén para llamar al camarero y el
registro del pedido con Tablet. Asimismo, ellos se sintieron a gusto cuando les
preguntaron si todo estaba en orden o no, esto fue por parte de un administrador
del local, es decir, ellos estan al pendiente.

Se sienten seguro porque el restaurante aplica todas las normas de bioseguridad
y estas son visibles. Hay ciertas cosas que no son intuitivas, por ejemplo, el gel
antibacterial que se encontraba afuera del local, funcionaba con pedal, pero unos
aplastaron la tapa del gel, otros tuvieron que ver qué hizo el otro porgue no noto
el dispositivo y el otro si lo hizo con normalidad. Cabe resaltar que, el restaurante
aplica ciertas cosas que en otros restaurantes no se ven, como los vinilos entre
las mesas o el que te dé una funda para guardar la mascarilla.

Nota: no hubo mucho que decir, porque todo estuvo bien, incluso mejor de lo que

esperaba.
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©

llustracion 3.10 Customer Journey Map en establecimiento que no cumple con los protocolos

Customer Journey Map

La toma de
pedido le
parecit
novedosa ya
que utilizan
Tablets

Espera de la
orden

No sabe en
donde
sentarse, el
mesero no
ofrece una

guia

No tienen menu, sino
que estos estan
pegados en la pared,
es un poco molesto y

confuso.

Insegura porque no
implementan
protocolos como el
uso de gel, la toma

Establecimiento que no cumple con el

bioseguridad (inexsitencia del control)

plato

Como luce el

Las personas que
esperan su
comida no todas
aplican los
protocolos y los
trabajadores no
los exhortan

todo protocolo de

Nota que hay
jabon

Se dirige al bafio y

nota que no esta tan

limpio

Observan una
mala

de la temperatura, la

bandeja para
desinfectar los
zapatos

Llegada

manipulacién de
alimentos por
parte del mesero

A pesar de implementar
técnicas novedosas durante
el pedido, en caja no se ve
aquello y el proceso tarda

Sale del lugar
con mucho
cuidado ya que
hay muchas
personas
alrededor y no
todas
implementan la
normas

Final del servicio

Fuente: Elaboracion propia. 15/08/2020
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A continuacion, se detalla la experiencia del servicio desde que el participante

ingreso al establecimiento:

Desde que llegué, la verdad, me estaba fijando si cumplian todos los protocolos
de bioseguridad, si estaban tomando la temperatura, si tenian la bandeja para
desinfectar los zapatos, vi que no habia nada de esas cosas. Tampoco vi que el
personal se lo tomara muy en serio el uso de mascarillas. Su acompafante se le
acerc6 a uno de los trabajadores, pero no le dieron razén sobre los protocolos. Y
al sentarse, tampoco le dieron gel o le tomaron la temperatura. Le parecio
chocante porque nosotros ya hemos ido a otros restaurantes y otros lugares en
general en donde si aplican los protocolos, como el tomar la temperatura, el dar
gel y eso. Hasta en algunos lugares colocan esas camaras de Ozono para limpiar,
como quién dice, a los clientes.

Tampoco te indicaban en donde puedes sentar y donde no. O sea, yo sé que me
puedo sentar en donde quiera, pero con esta situacion de la pandemia,
normalmente te dicen, no sabe qué, saltandose una mesa o se sienta en este sitio.
O sea, ellos asumen gue es intuitivo. Y no solo en bioseguridad, no mencionan si
primero se debe pagar o primero uno pide y eso. No s€ como es el mecanismo.
Luego el camarero se sentd e hizo su orden, como no vino enseguida, se sintio
un poco desesperada ya que su acompafiante tenia hambre. Una vez llego,
menciona que se veia bien, o sea, bien despachado. Su acompafiante menciona:
Al momento de pedir la orden, me parecido novedoso que no poseen las cartas
fisicas y la orden la toman en una Tablet y como que se imprime y pasa directo a
la parrilla. En cuando a la manipulacion de alimentos, se nota que no toman en
cuenta eso y hubo un contacto entre sus manos y la comida que nos sirvio.

Al finalizar la comida, le tocé pagar y mencion6 que se enfadd un poco, ya que
parecia que el chico que la atendié en dicho lugar era nuevo, debido a que
demoraba y habia que repetirle todo el tiempo la orden que hicieron. Su
acompafante menciona que: cuando llegé la comida estuvo bien, porque estaba
bien servido y la comida estuvo buena. No le dio desconfianza en cuanto a la

preparaciéon porque tenia mucha hambre.
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Tabla 3.13 Hallazgos del Customer Journey Map

Establecimiento que no cumple con

todas las normas

Establecimiento que si cumple con
todas las normas

*Los consumidores estan atentos en si se
cumplen o no los protocolos de
bioseguridad, aunque no los menciones,
ellos observan todo.

*Ellos (los empleados) asumen que es
intuitivo, por lo tanto el personal no siente
empatia por el cliente, o sea, no hay esa
preocupacion por entender sus nuevas
necesidades y miedos.

*El proceso interno no es intuitivo ni
ordenado para los nuevos consumidores.
Es decir, necesitan una guia dentro del
establecimiento.

*A pesar de que el restaurante apliqgue una
técnica novedosa para hacer el pedido,
ya que usan una Tablet y esta registra la
orden, luego imprimen la orden y esta
pasa a la seccion de la Parrilla. No se ve
que realmente esta herramienta se asocie
al proceso de la caja, por lo anterior
mencionado (queja sobre la atencién en
caja por parte de Ruth).

*Entre mas y novedosas cosas
(protocolos) apliguen, mas seguros se
sienten los clientes.

*Es importante que le pregunte al cliente
como se encuentra, los hace sentir como
si estuvieran preocupados por ellos.

Fuente: Elaboracién propia. 16/08/2020
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3.3.2 Observacion no participante

A pesar de haber levantado informacion de cinco restaurantes, la cafeteria Citrus,

no se encuentra abierta a la atencién de clientes, por lo que, se realizé tres fichas de

observacion, una por cada establecimiento abierto. Con las fichas se busco informacién

acerca del cumplimiento de protocolos de bioseguridad por parte de los clientes, el

acompafamiento al lugar, la forma de compra y consumo, y la actitud ante el servicio
brindado. (Apéndice F)

Cada observacion durd aproximadamente dos horas, durante la experiencia con

los participantes para realizar el mapa de empatia y Customer Journey Map.

Método

Tabla 3.14 Resumen de observacién no participante

Herramienta

Fecha

Observacion
No

Participante

Aplicado a Fecha
C. La
] La Garzota, en el local | 20/07/2020
Madrilefia
R. El Fogbon de | Juan Montalvo, en el
22/07/2020
Beto local
R. 593 La Fco. de Orellana, en el
20/07/2020
Central local

Ficha de

observacion

20/07/2020

22/07/2020

20/07/2020

Dos

horas

Fuente: Elaboracion propia. 27/08/2020

En general, se puede destacar que:

e Hay mucha diferencia de servicio entre los negocios y esto se debe a varios

factores como: ubicacion, tipo de clientela (mas conscientes y otros que no), si el

negocio se ubica dentro de un sitio administrado por otros (como en Mercado del

Rio), el tamafio del restaurante o cafeteria.

e Hay negocios que aplican rigurosamente los protocolos de bioseguridad, otros a

medias y otros que no exigen a su clientela que los cumpla. En la mayoria de los

negocios se evidencia una falta de sefalética, lo cual impide al consumidor,

desenvolverse eficazmente, es decir, que el proceso de llegar, consumir y partir

sea intuitivo, como antes de la pandemia.

e Hay empleados que no siguen los protocolos a pie de la letra, en especial por la

manipulacion de alimentos o el lavado de manos.

75




Entre los entrevistados, es decir, la clientela, ellos esperan que los restaurantes y
cafeterias apliquen las normas de bioseguridad para asi, no sentir miedo a
contagiarse.

Dentro de las observaciones del establecimiento que no cumple con todas las

medidas de seguridad se detalla:

3.3.2.1 Fogon de Beto

Si el cliente come en el sitio, es con vaijilla, a excepcién de los vasos, que son de
plastico. Si es para llevar, entonces si es en materia no reciclable.

El restaurante posee pegado en la pared su menu, lo que evidencia un tipo de
desorden.

No emplean las normas de bioseguridad, solo las basicas.

Tampoco revisan si el cliente cumple o no las normas.

A pesar de que los consumidores estan atentos a la aplicacion de normas, no se
lavaron las manos antes de comer y la OMS ha declarado que, nunca por nunca,
el alcohol o gel antibacterial sustituira el lavado de manos.

El sistema del restaurante, al momento de hacer el pedido, es novedoso porque
usan la Tablet y es algo que antes no habian observado en otros restaurantes.
La manipulacion de alimentos es otro tema que ellos consideran importante
actualmente.

Uno se pierde facilmente ya que no tienen una guia al momento de ingresar al
lugar. Esto se debe a que, debido al tiempo que estuvo en cuarentena, asumen
gue todos los protocolos cambian, incluido el recibimiento del cliente.

No me senti importante en el restaurante, como que era otra mas. Tampoco
preocupacion sobre si me sentia bien o me hacia falta algo.

Al entrar al local no habia ningun protocolo de bioseguridad, solo el uso de
mascarilla, y nadie nos dirigié hacia una mesa especifica. No cuenta con nimero
de aforo.

Se podia observar como manipulaban ciertos alimentos ya que tenian un
calentador en la parte del salén donde se sientan los comensales. Quizas eso

puede dar un poco de visibilidad de lo que hacen, sin embargo, los recipientes en
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donde transportaban los alimentos cocinados desde la cocina hacia el calentador
no eran confiables.

La musica estaba muy subida que era casi imposible conversar

La entrevistada al ser cliente habitual y conocida no la hicieron pasar a la caja,
sino que un empleado le recogio el dinero y lo llevo hasta la caja.

En la hora de méas afluencia no hubo control total de la aglomeracion de los
clientes. El personal se lo veia muy enfocado en atender que no controlé esa
parte.

Los empleados en ciertas ocasiones tocaban sus mascarillas y se la acomodaban
de forma inapropiada.

La entrevistada también manipulaba muchas veces su mascarilla de forma
inadecuada, comio con la mascarilla bajada hasta el cuello y se sirvié su plato de

papas fritas con las manos. No se lavo las manos ni uso gel propio.

Dentro de las observaciones del establecimiento que cumple con todas las

medidas de seguridad se detalla:

3.3.2.2 Central 593

No se sabe si estos procesos como el botdn para llamar al camarero o el interés
de los administradores por sus comensales es algo de siempre 0 recién
implementado (por la pandemia).

Hay ciertos protocolos que no son intuitivos (gel antibacterial con sensor y con
pedal)

El restaurante cuenta con todos los protocolos de bioseguridad.

No hay forma que el cliente se pierda porque el mesero siempre esta disponible
para guiarlo al entrar al sitio.

Algo que vi fue que, en un grupo de personas les hizo esperar mientras él ubicaba
papeleria para entretenerse (crucigramas, laberintos, etc.), eso quiza pueda
traducirse como una pequefia mala experiencia.

No se preocupa por las cosas desechables, es decir, utilizan mucha de esas.

El popote no es biodegradable o al menos no decia eso.

Los cubiertos vienen sellados en plastico.
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Quiza deba mejorar el protocolo de retiro de papeles y de la mesa, ya que senti
gue fue un poco grosero el estar botando y arrugando los papeles en la cara, pero
creo que lo hacen para evitar la contaminacion, no obstante, si seria necesario
gue mejoren ese aspecto.

Hubo un tiempo considerable de espera.

Son novedosos los sistemas empleados para llamar al camarero.

Van mas alla que los protocolos, incluso, realizan cosas que no es su obligacién
realizar.

De todo el tiempo que estuve alli, no se cambio los guantes, si tomaron la
temperatura.

EL si guardaba la distancia entre el cliente y él.

El ambiente ayuda mucho a la experiencia del cliente, el simple hecho que la
musica no sea tan alta hace que se sienta a gusto.

Al llegar al sitio se observo un grupo de jovenes compartiendo en la parte de
afuera, quienes solo entraban uno por uno al bafo.

Al ingresar la participante tuvo que hacer un forzoso movimiento para abrir la
puerta. Ella no se percatd del gel antibacterial que habia al ingreso y tuve que
hacérselo saber. Luego otra vez toco la manija de la puerta sin lavarsela luego.
La entrevistada pregunto por la parte de arriba al empleado y le indico que el piso
de arriba no estaba disponible, no se sabe si regularmente es asi o era solo por
ese dia puesto que minutos después llego una persona muy conocida del medio
de la television.

Por instantes el chef no contaba con su mascarilla, esto se podia observar desde
la mesa del comensal.

El personal se mantuvo todo el tiempo con guantes y luego de atender y topar
superficies y objetos manipulaban los cubiertos y vajillas que no se saben si los
estaban organizando para ser usados o los estaban organizando para llevarlos a
ser lavados.

El personal muy atento desde el ingreso hasta la salida del lugar (aqui si abrio la

puerta).
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3.3.2.3 Cafeteria La Madrilefia

En donde se deben poner las mascarillas, cuél es el protocolo para que el
consumidor las coloque en un lugar que no comprometa su seguridad mientras
come.

A pesar de ser un local pequefio, si implementan todos los protocolos de
seguridad como el gel disponible a los consumidores, la bandeja de desinfeccion,
la disponibilidad del jab6n en el bafio, toallas desechables, etc. Lo tnico que NO
hacen es la toma de la Temperatura.

El negocio cuando es bebida fria brinda popote, pero estos son biodegradables.
Desde que entramos hasta que nos fuimos, la Srta. no se lavé la mano, solo uso
desinfectante. Si bien es cierto, no esta mal, la OMS advierte que el gel o alcohol
no sustituye el lavado de manos, por lo tanto, es necesario que el personal, al
terminar cada proceso, lo haga.

Dependiendo de la complejidad de los platos, estos suelen tardar un poco mas,
como fue el caso del entrevistado, que, al ser Tigrillo, el plato tardé unos 15 min.
Hay situaciones como que no sabes qué hacer, por ejemplo, mientras estabamos
un sefior habia realizado su pedido y estaba listo para comer, pero al parecer le
falto algo. Como ya estaba listo, se habia sacado la mascarilla, pero al levantarse
y entrar, se olvido ponerla e iba a medio camino haciéndolo y en este proceso,
NO se lavé las manos ni antes ni después de manipular la mascarilla, ademas,
toco algunas cosas como la manija de la puerta, el mesoén, etc.

Los clientes no se lavan las manos antes de comer.

Hay clientes que manosean todo mientras esperan, como el salero, por ejemplo.
Ademas, por qué el salero se encuentra siempre en la mesa y no se desinfecta
cuando terminan los comensales.

Hay clientes que comen afuera, infiero que es por el tema del aire acondicionado,
asi que, si el local dispone del correcto (aquel que tenga lo que se debe tener), es
necesario informarselo al consumidor.

La cafeteria fue dificil de ubicarla, ya que queda en una calle transversal y el local

que ellos colocan de referencia, no funciona (ni nombre tiene).
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3.3.2.4 Queso te sirva de experiencia

Esta dentro del Mercado del Rio, un espacio gastronémico, ubicado en el Malecon
Simén Bolivar, un lugar compartido por otros negocios de comida. Donde acuden
diferentes tipos de clientes y de cualquier edad.

Al ser un consorcio administrado por terceros poseen reglas y acuerdos generales
para todas las empresas. Por lo que, las medidas de bioseguridad aplicadas en el
lugar son impuestas por los administradores en general, es decir, no son
obligaciones individuales de cada local.

En cuanto a cierto personal, se observd una mala manipulacion de envases
vacios, puesto que con los dedos tomaba del pico de la botella, donde antes se
habian servido los clientes. Cabe recalcar, que es personal que se encarga de la
limpieza de mesas de todos los locales dentro de este espacio.

Las personas asisten en grupos familiares y amigos, disfrutan de un buen tiempo
en el lugar y no parecen apresurados. Entre estos grupos no aplican el
distanciamiento fisico.

Los clientes comen en envases de vidrio y porcelana sin ningun problema, en este
caso hay una actitud despreocupada, puesto que se sientan entre familiares y

conocidos.

3.3.3 Definir: criterios y requerimientos para la guia.

Paso 1: Definir el desafio principal mediante una pregunta

¢, Como podriamos, a través de una guia, redisefiar la experiencia de los usuarios
de restaurantes y cafeterias de la ciudad basada en el contexto COVID-19?
Paso 2: Establecer los criterios de disefio

Aplicable

Generalizable porque se puede aplicar a diferentes tipos de establecimientos de
Alimentos y Bebidas.

Comprensible porque la guia manejara un lenguaje informal, preciso y grafico,
para que asi, el gerente, duefio y clientes internos del establecimiento puedan

aplicarlo.
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e Informativo porque contendrd informacién pertinente sobre las nuevas
necesidades de los consumidores, basados en el contexto COVID-19.

Paso 3: Establecer los requerimientos que deberian estar presentes en la guia,
para ello se vinculé los hallazgos de la etapa de empatia y de las observaciones.

e Ambiente seguro y tranquilo: Implementacién y control de protocolos de
bioseguridad

e Automatizacién e innovacion de procesos: para no tener contacto con objetos
como mendus, agilidad en el pedido y pago del servicio, uso de herramientas
innovadoras.

e Visibilidad de los procesos de limpieza: Mostrar el proceso interno en cuanto a
la manipulacion.

e Empatia del personal: Entender las nuevas necesidades, guiar al consumidor,
explicar y ofrecer procesos (¢,en donde se pone la mascarilla?)

e Comunicacion: Oportunidad para persuadir el comportamiento de los
consumidores, informar sobre el correcto lavado y desinfeccion de manos. La
correcta manipulacién de la mascarilla, etc. Uso de redes sociales para dar a
conocer las medidas que estan aplicando

e Tipos de clientes: identificacion mediante el comportamiento, actitud o sesgos
cognitivos; educar al cliente, hacerlo parte del proceso para evitar la propagacion

del virus.

3.3.3. Andlisis de la estructura del prototipo de la guia.

Para la etapa de ideacion y prototipo correspondiente a la metodologia Design
Thinking, se consider6 dos herramientas importantes para la generacion rapida de ideas
creativas, la primera es Brainstorming desarrollada por Osborn (1957) y la segunda
Brainwriting, desarrollada por VanGundy (1984). (Apéndice G y H, respectivamente)

De acuerdo con los requerimientos establecidos en la etapa de definir, se
establecié cuatro temas principales, los cuales sintetizan las necesidades de los
consumidores y colaboradores de los establecimientos en el contexto actual. A partir de
aquello se realiz6 el brainstorming.

Mientras que, para la realizacion del Brainwriting, se basé en los aspectos

encontrados en la etapa de empatia. Para esta actividad participaron 6 estudiantes de
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diferentes carreras, quienes aportaron con sus ideas creativas para el desarrollo de la
guia. En total se generaron 108 ideas, que posteriormente fueron analizadas y
clasificadas segun su grado de dificultad e impacto.

Los cuatro temas principales, anteriormente mencionados, estan basados en los
hallazgos de la presente investigacion: Cuidando de sus clientes, desinfectando su
establecimiento, comunicando a su audiencia, y desafios, temas que son la estructura

de la guia para el redisefio del servicio. (Apéndice A)

3.4 Factibilidad técnicay comercial de la propuesta
3.4.1 Componente financiero

3.4.1.1 Analisis de costos

Para determinar la factibilidad técnica y comercial de la guia, se realizé un analisis
de costos, debido a que, para poder implementarla, es recomendable la adquisicion de
ciertos insumos en los establecimientos de alimentos y bebidas. Asimismo, se efectud
una validacién con las partes interesadas: duefios o gerentes y los consumidores.

e Presupuesto

La inversion inicial corresponde a valores aplicados solo una vez y estos estan
destinado a la creacién de la guia tanto en formato digital como en virtual. Ademas, se
considerd los costos de la elaboracion de la guia como parte del presupuesto, debido a
gue, para su realizacién y ejecucion se necesité de una propiedad intelectual y el

profesional de disefio.
Para la creacion de la guia, se detallan los siguientes rubros:
e Derecho de autor
El derecho de autor es fundamental para proteger el contenido de la guia ideada

por las autoras, con el fin de evitar el plagio o adjudicaciones por terceros. Se basa en la

potestad del o los autores a prohibir o autorizar el uso de la obra.
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Se ha considerado el derecho de autor como proteccion a la propiedad intelectual
con el fin de reconocer a los autores como merecedores de los beneficios que confiere
la guia.

e Disefiador de la guia
Para el disefio de la guia digital se prevé contar con el trabajo de un profesional
de disefo grafico, en este caso en particular, se opto por la potencial contratacién de un
profesional de FADCOM, cuyo valor se especifica en la tabla. El disefio de la guia no
contempla los valores de creacién del sello (logo) de la certificacién, ni la creacion de la
linea grafica, puesto que, esta forma parte del entregable de uno de los equipos del
proyecto multidisciplinario.

e Gsuite Business

Para la guia virtual, que es una modalidad que se escogi6 por la interactividad y
facil acceso de la informaciodn, se necesita de un dominio y hosting (almacenamiento en
la nube), por ello se eligid el servicio que ofrece Google con GSuite. El valor plan
escogido corresponde al paquete “Business” que ofrece, el uso de aplicaciones de
Google, almacenamiento ilimitado en la nube, asistencia estandar 24/7, entre otras
funcionalidades.

e Desarrollador web

Para el prototipo realizado se utilizé la plataforma Site de Google, sin embargo, al
realizar el proyecto virtual como tal, se ha considerado la opcion de contratacion de un
desarrollador web, cuya funcién, ademas del disefio y creacion de la pagina web, sera el
proveer mayor interactividad a la pagina web. Se optd por un desarrollador web junior.
Cabe resaltar que, la pagina requerira de mantenimiento, por lo que, el precio presentado

no contempla dicho valor.

Tabla 3.15 Costos: creacion de la guia

A. COSTOS DE LA CREACION DE LA GUIA

Detalle de costo Precio
Derecho de autor $550,00
Disefiador de la guia $500,00
GSuite Business $10,00
Desarrollador $150,00
Total valor A $1.210,00

Fuente: Elaboracion propia. 27/08/20
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Para la implementacion de la guia en los restaurantes y cafeterias, se detallan

los siguientes rubros:

e Plan de Marketing Digital

La digitalizacion actualmente es la clave, la pandemia ha obligado a muchos
negocios a mantener su presencia en linea, sin embargo, la mayoria de los negocios
desconocen de su potencial o adecuada implementacion, por lo que, se optd por una
campafa de Marketing Digital realizada por la empresa 99 UP, cuyo costo de plan se
detalla en la siguiente tabla. Los servicios que ofrece este plan tienen como objetivo
aumentar y garantizar la presencia en linea. El Plan de Marketing con la agencia 99up
incluye:

e Publicaciones para Instagram y Facebook
e Community Manager

e Historias para tus redes

e 1 video mensual

e Anuncios en Facebook e Instagram

Los anuncios son esenciales para llegar a mas personas y realizarlo en las redes
sociales es eficaz por la cantidad de usuarios que estas poseen. La funcionalidad de la
publicidad en estas redes dependera del monto que se desee invertir, es decir, el negocio
obtendra mayor beneficio si invierte mas. En este caso en particular, se optd por un plan
estandar cuyo valor se detalla en la tabla a continuacion.

e Seialéticas A5

Las sefaléticas cumpliran la funcién de informar sobre el buen comportamiento
gue deben llevar a cabo los consumidores cuando se encuentren en el restaurante o
cafeteria, dentro del modelo de Fogg mencionado en la guia, las sefialéticas estan
enfocadas para ofrecer el estimulo o los recordatorios a los clientes, como: lavado de
manos, uso de mascarilla, distanciamiento, etc. El pack contiene 6 sefialéticas de tamafio
A5.
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e Capacitacion del personal

La capacitacion se contempla mas como una explicacién de todos los puntos
mencionados en la guia, esta sera brindada por un profesional en el area de alimentos y

bebidas. La modalidad ser& en linea, se optd por la utilizacion de la plataforma Zoom,
debido a que las personas estan familiarizadas con su funcionalidad.

Tabla 3.16 Costos: Implementacion de la guia

B. COSTOS DE LA IMPLEMENTACION DE LA GUIA

Cantidad | Precio unitario Total

Plan de Marketing digital con la agencia 99up 1 $99,00 $99,00
Anuncio en Facebookd?alsrlstagram Estandar 15 3 $20.00 $60,00
Sefaléticas A5 6 $1,68 $10,08

Capacitacion al personal 1 $300,00 $300,00

Total valor B $469,08

Fuente: Elaboracién propia. 27/08/20

3.4.1.2 Analisis de gastos

Durante el levantamiento de informacidn, se necesitd cubrir ciertos rubros que se
detallas a continuacion:

Tabla 3.17 Gastos: investigacién de campo

C. GASTOS DE LA INVESTIGACION DE CAMPO

Especificacion/tipo de gasto Actividad Precio
Entrevista y observacion 1 $5,00
Transporte Entrevista y observacion 2 $5,00
Entrevista y observacion 3 $4,00
Restaurante Central 593 $20,00
Alimentacién Fogon de Beto $5,00
La Madrilefia $10,00
Total valor C $49,00

Fuente: Elaboracion propia. 27/08/20
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3.4.1.3 Inversion inicial total

A partir del analisis de los rubros necesarios para la implementacion de la guia,
se obtuvo que esta tiene una inversion inicial de: $1.728,08. Cabe resaltar que algunos
rubros, como el de publicidad o el plan de marketing pueden realizarse varias veces, solo

gue, para esta ocasién, se consider6 como un Unico valor.

Tabla 3.18 Valor inicial total para la implementacion de la guia

VALOR TOTAL DE LA IMPLEMENTACION DE LA GUIA

Valor A Costos de creacion de la guia $1.210,00

Vvalor B | Costos de implementacién de la guia $469,08

Valor C | Gastos de la investigacion de campo $49,00
TOTAL $1.728,08

Fuente: Elaboracion propia. 27/08/20

3.4.2 Validacion con clientes

3.4.2.1 Primera validacion

Para la primera validacion, se encuesto a 50 duefios de los establecimientos. En
este caso no se presentd la guia, sin embargo, se abarcaron ciertos temas de su
estructura para medir el grado de interés de los duefios. (Apéndice J)

En general, el 34% de los duefios indicaron que estan dispuestos a implementar
un sistema de certificacion y sello establecimiento seguro. Lo que significa que
consideran importante demostrar que su establecimiento se encuentra libre de contagios
virales.

En cuanto ala guia, los duefios consideran que los temas mas importantes a tratar
en esta son tres: capacitacion de los empleados (34%), formas de recuperar la confianza
de los clientes (30%) y comunicacion con los clientes (28%). Por lo tanto, para la
elaboracién de la guia se tom6 muy cuenta estos 3 temas siendo desarrollados de
manera puntual en la misma. Ademas, el 42% de los duefios indicaron que los temas
sefialados efectivamente le ayudarian a mejorar su gestién en el establecimiento y el

servicio brindado a sus clientes.
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llustracion 3.11 Implementacion de la guia para el redisefio del servicio

1. ¢ Estaria dispuesto a implementar un sello de certificacion de
seguridad sanitaria, que certifique que su establecimiento se
encuentra libre de contagios virales?

No; 4

Quizas ; 12

Si; 34

Fuente: Elaboracién de Nicole y Bryan (carrera de administracion)

llustracion 3.12 Temas de interés dentro de la guia

2. De los siguientes aspectos a tratar dentro de una guia enfocada en el cliente.
Escoja las que usted considera de mayor importancia para su establecimiento.

40
35
30
25
20
15
10
5
0 C
Formas de Que omol Como
.._ . recuperar . medios estar a a Como organizar
Capacitaci a Comunicac uedo vanguardia  hacer el ment
6n de los confianza i6n con los Stilizar de las visibles los para
empleados de los clientes para captar tend(fgluas ?;(t)grensooss optimizar
clientes clientes mercado costos
® Frecuencia 34 30 28 24 24 18 18

Fuente: Elaboracion de Nicole y Bryan (carrera de administracion)
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llustracion 3.13 Gestion en el establecimiento y el servicio brindado

3. ¢ Considera que los aspectos tratados en la pregunta anterior le
ayudarian a mejorar su gestion en el establecimiento y el servicio
brindado a sus clientes?

No; 4

Quizés; 4

Si; 42

Fuente: Elaboracion de Nicole y Bryan (carrera de administracion)

3.4.2.2 Segunda validacién

Para la segunda validacion se realiz6 una pagina web interactiva en la cual se
detalla toda la estructura de la guia. Para ello, se contacté a los consumidores, expertos
y duefios de los establecimientos, quienes participaron en el levantamiento de
informacion anteriormente. (Apéndice A, cddigo QR)

Con el objetivo de que la visualicen y la validen, el dia 10 de septiembre de 2020
por medio de mensajes en la aplicacion WhatsApp y correos se envio la direccion de la
pagina web y la respectiva encuesta de Google Forms. Los criterios para validar la
propuesta fueron: comprension de la guia, interés y relevancia del contenido,
probabilidad de asistencia y percepcion de seguridad si se aplicase, respuesta a las
necesidades de los consumidores y duefios, innovacion, aporte a la sociedad y
factibilidad de implementacién. (Apéndice K)

Se obtuvo 14 respuestas, 5 de consumidores, 3 de expertos y 6 de duefios de

restaurantes y cafeterias, los cuales se detallan los siguientes resultados:
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e Validacién con los consumidores
De cinco consumidores encuestados, todos (100%) consideran que: la guia
contiene informacioén valiosa, es probable que asistan a un restaurante o cafeteria si
aplican esta guia, se sentirian seguros si asistiesen y que esta responde a sus
necesidades como consumidor. Ademas, a tres de ellos (60%) les resulté facil de

comprender, mientras que, a los otros dos (40%) no.

llustracién 3.14 Probabilidad de asistencia

Si un restaurante o cafeteria aplica esta guia, ¢ es probable que asista?

® Totalmente en desacuerdo
M Desacuerdo

M Indiferente

M De acuerdo

® Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracién propia. 16/07/2020

llustracion 3.15 Respuesta a sus necesidades

La guia responde a sus necesidades como consumidor

® Totalmente en desacuerdo
® Desacuerdo

| |ndiferente

® De acuerdo

® Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia. 16/07/2020

89



e Validacién con los expertos

Dos de los tres expertos encuestados (67%) indicaron que la guia responde a las
necesidades de los consumidores y la de los duefios de restaurantes o cafeterias,
consideran que la guia contiene informacién valiosa y la implementacion aportaria a la
sociedad. Mientras que uno de ellos esta en desacuerdo sobre las proposiciones
anteriores. Por otro lado, a dos de los expertos no se le hizo facil de comprender la guia
y solo un experto considera que la guia es innovadora y refleja un andlisis de datos
relevantes para el proyecto.

llustracion 3.16 Aporte de la guia en la sociedad

La implementacion de la guia apotaria a la sociedad

5. Totalmente de 1. Totalmente en

acuerdo; 1; 33% desacuerdo; 1;
34%

4. De acuerdo;
1; 33%

Fuente: Elaboracion propia. 16/07/2020

e Validacion con los duefios
De los seis duefios encuestados, cinco indican que: la guia es entendible y
responde a las necesidades de su empresa, refleja un andlisis de datos relevantes para
el proyecto, es factible y consideraria implementarla, es innovadora, su implementacion
aportaria a la sociedad, y responde a las necesidades de los consumidores. Mientras
gue uno de ellos indica que esta totalmente en desacuerdo con todas las proposiciones

antes mencionadas.
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Segun los resultados obtenidos se puede interpretar que existe una acogida
positiva hacia la guia por parte de los consumidores, expertos y duefios. La mayoria de
los encuestados consideran que la guia si responde a las necesidades e interés de los
consumidores. Los duefios estan predispuestos a implementarla para la reapertura o
mejora en su servicio, una estrategia y decision acertada puesto que los consumidores
quienes validaron la propuesta, en su mayoria, indicaron que se sentirian seguros si se
aplicase.

Uno de los aspectos a mejorar segun los resultados de la segunda validacion seria
la comprension total de la guia, puesto que a los expertos y consumidores en su mayoria
se les dificultd entenderlo. Esto puede deberse a que la guia esta dirigida para que los
duefios o gerentes de los establecimientos la interpreten, ya que, ellos son quienes estan

mas familiarizados con la situacion actual que han tenido que afrontar.

llustracion 3.17 Consideraria implementarla

La guia es factible y consideraria implementarla

1. Totalmente en
desacuerdo
16%

4. De acuerdo

5. Totalmente de 17%

acuerdo
67%

Fuente: Elaboracion propia. 16/07/2020
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llustracion 3.18 La guia responde a mis necesidades como duefio y/o gerente

La guia es entendible y responde a las necesidades de mi empresa o
institucion

5. Totalmente de

1. Totalmente en
desacuerdo

17%

acuerdo
50%

Fuente: Elaboracién propia. 16/07/2020

Tabla 3.19 Comentario de los actores sobre la guia virtual

Actor

Consumidor

COMENTARIOS DE LOS ACTORES
Comentario

Es muy informativo, descriptivo ya que te brinda ideas y
conocimientos que te ayudan a saber cémo recibir un servicio
optimo en un restaurante o bar que cumpla con los protocolos

gue en la actualidad se requieren. Excelente pagina.

4. De acuerdo

33%

Mejora

Informativo y
descriptivo

Los graficos estén tapados y no se aprecian.

Mejorar graficos

iMe encantal, sugiero que pongan en marcha el proyecto, para
esto se podria incluir en la pagina asesorias segun tipo de

Incluir en la
pagina asesorias
segun tipo de

Expertos negocio. \
negocio
. o : Mucha
Hay mucha informacién lo que hace que el lector se pierda . .
informacion
Duefios de jFelicitaciones! jEl trabajo es excelente! estoy gratamente Deberia ser
establecimientos sorprendida. Como recomendacién, darle una lectura general difundido, es
porque creo que hay un par de errores de tipeo (unas s de mas). valioso
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Una vez solventado esto, es un trabajo que deberia ser
difundido abiertamente al sector, es muy valioso.

Se debe de llegar a muchos mas personajes de negocios con
caracter urgente para que se pingan a dia con este manual.

Llegar a mas
duefios urgente

Buena
Le felicito porque esta bien hecho la estructura y los mensajes estructura,
que day el disefio que tiene lo mejor. mensajes y
disefio
Ayudara a la

Esta guia y los protocolos de bioseguridad y normas para seguir
ayudaran para la reapertura de muchos negocios

reapertura de
muchos negocios

Me parece excelente la labor en formar una manera de
ensefianza para asegurar el cuidado y proteccion de nuestros
negocios ,por ende la salud y bienestar de nuestros
colaboradores y clientes al mismo tiempo, es una problematica
gque lamentablemente nos ha sabido afectar a todos de alguna
manera pero gracias a la guia que han elaborado nos da
seguridad a la hora de trabajar y dar el mejor servicio que
podamos con todas las normas de bioseguridad, como van a
lanzar el certificado "Aqui si" es una de las interrogantes que
tengo, muchas gracias

Brinda
informacién
sobre la
seguridad y
proteccién de
clientesy
empleados

Fuente: Elaboracion propia. 16/07/2020
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CAPITULO 4

4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Para disefiar un Prototipo de Sistema de Certificacion y Creacion del sello
Establecimiento Seguro, se tomo en cuenta las necesidades de los actores involucrados.

Por parte de Auditoria, realiz6 un Manual de procesos; Disefio Grafico, la
elaboracion de una guia para el redisefio del espacio y creacion de la campafa
comunicacional mas el sello. Administracion, por su parte, el desarrollo de la propuesta
de negocio y validacién del proyecto. Por ultimo, Licenciatura en Turismo, desarroll6 una
guia para el redisefio del servicio. En resumen, abarca las necesidades identificadas y
acciones precisas para recuperar la confianza y seguridad del cliente.

A continuacion, se presenta las conclusiones y recomendaciones relacionadas a

cada objetivo planteado.

e Diagnosticar la situacion actual de los restaurantes y cafeterias, mediante la
aplicacion de entrevistas estructuradas y observacion no participante, para
la identificacion del proceso de servicio.

El diagndstico de la situacion actual que acarrean los restaurantes y cafeterias
permitio identificar la necesidad de potencial implementacion de la guia. A pesar de que
la pandemia redujo significativamente los ingresos, los duefios se vieron obligados a
implementar normas de bioseguridad, no solo por las normativas vigentes, sino también
por la reapertura de sus negocios, que involucra la seguridad de los clientes.

Asimismo, se vieron obligados a modificar sus servicios siendo el delivery como
mejor y primera opcién considerada por todos los duefios o gerentes entrevistados.
También, se evidencié una brecha en el proceso del servicio, es decir, una persona que
los dirija dentro del establecimiento, la automatizacién dentro de los procesos, la
comunicacion de los cambios realizados con el fin de motivar la visita de los

consumidores, todos estos aspectos fueron considerados para la elaboracion de la guia.

Los duefios o gerentes de restaurantes y cafeterias deben tener en cuenta que,
para el correcto funcionamiento en el contexto actual, el buen comportamiento por parte

de los colaboradores internos y externos es importante, por tal motivo, se recomienda
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utilizar los canales de comunicacion en redes sociales, motivar a sus empleados y

aprovechar el maximo de los recursos visuales dentro del establecimiento.

De la misma manera, se recomienda adaptar nuevos procesos o modificar los ya
existentes, es por esto que, a través de la guia, se brindan pautas para aprovechar las
tendencias en cuanto a la implementacion de nuevas herramientas para procesos,
productos y servicios. Es importante también, el informarse en todo momento sobre los

cambios que no solo se realizan en el area de alimentos y bebidas.

e Analizar las percepciones y necesidades de la demanda por medio de la
aplicacion de Design Thinking, con el fin de innovar el disefio del servicio

El prototipo esta disefiado a partir de los andlisis a profundidad de la percepcion
de cinco consumidores que experimentaron diferentes escenarios, entrevistas con
expertos y duefios de restaurantes y cafeterias. Todo aquello permitié obtener valiosos
datos cualitativos. Sin embargo, al no ser datos generalizables se complement6 a través
de observacion y encuestas.

Los resultados del presente proyecto destacan lo importante que es, por el
contexto actual, el considerar las necesidades de los consumidores, en vista a que, no
todos los clientes son iguales. Existen personas quienes tienen como prioridad el
cumplimiento de los protocolos de bioseguridad para asistir a un establecimiento y hay
guienes no se preocupan por ello. He aqui la importancia de conocer qué tipos de clientes
posee el restaurante o cafeteria, para asi, desarrollar estrategias acordes a sus intereses
y expectativas.

De los clientes se resalta un resultado comun, que es la mencionada preocupacion
por el contagio del virus, aspecto destacable durante la revision de la literatura, debido a
gue, todo el cambio ha producido una paralizacion de ciertos habitos, asi como, nuevas
practicas. No obstante, aun hay que hacer énfasis en la persuasién para el buen
comportamiento, ya que, existen acciones que se hacen mal e inciden directamente en
la seguridad del establecimiento como: el lavado y/o desinfeccion de manos, el uso

correcto de mascarilla, manipulacion de objetos sobre la mesa, etc.

Las herramientas que se usan en la metodologia Design Thinking es de gran

utilidad para los duefios que desean comprender y analizar las preferencias,
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necesidades, y deseos de los consumidores, sobre todo en tiempos de incertidumbre

como el actual.

e Determinar la factibilidad técnica y comercial del proyecto a través de la
elaboracion de un analisis con las partes interesadas.

La aplicacién de la guia como herramienta de informacion no supone costos
adicionales, aunque exige un gran esfuerzo, dedicacion y tiempo por parte de los duefios
de los establecimientos. Para ello, también es importante el involucramiento de los
actores.

Tras la implementacion de la guia en los establecimientos se sugiere realizar
pequefias encuestas a los consumidores que permitan conocer los resultados de su

aplicacion. Asi mismo, como mejora continua evaluar el progreso de los empleados.

Finalmente, los objetivos especificos planteados fueron cumplidos en gran
medida, los cuales, repercuten en el objetivo general. Sin embargo, es importante
resaltar ciertos factores a considerar, por ejemplo, el nimero de establecimientos
involucrados y a qué tipo de nicho o mercados estan dirigidos, ya que, dependiendo de
estos, se puede determinar eficazmente las necesidades de la demanda. Este mismo
factor incide en la factibilidad técnica y comercial del proyecto porque cada
establecimiento posee una mejor adaptabilidad y superacion ante las crisis, por lo que,
algunos estaran mas dispuestos a implementar la guia que otros.

La adaptacion no es facil, en especial cuando existe un factor externo que obliga
a cambiar procesos, como lo fue el COVID-19. Es por esta razon que se vio en la guia
como una oportunidad para recomendar nuevas estrategias que ayuden adaptarse a las
nuevas necesidades. Aunque, cabe resaltar que, el compromiso por parte del gobierno,
como autoridad y ente regulatorio, es imprescindible en el cambio del comportamiento
de la poblacion para crear iniciativas junto con los sectores interesados que pueden
reactivar la economia del pais.

Se recomienda en futuros proyectos estudiar la evolucion de las necesidades y
preocupaciones de los consumidores, con el fin de conocer si los comportamientos y
tendencias se mantienen durante el tiempo o estas cambian a medida que se recupera

el pais de la crisis humanitaria, sanitaria y econémica.
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Preguntarnos sobre el futuro en este proyecto es un poco incierto, debido a que,
fue realizado para un contexto totalmente diferente antes vivido. No obstante, se espera
que el impacto social sea alto porque aporta una mejor vision sobre lo que necesitan los
consumidores y como los establecimientos de alimentos y bebidas, maés
especificamente, restaurantes y cafeterias, pueden actuar para satisfacerlas. Asimismo,
para verificar el grado de efectividad que supone la guia, hay que implementarla y
analizar los avances, para asi, proponer mejoras.
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APENDICE A

Prototipo Guia para el redisefio del servicio

Escanea el cédigo para ver la guia digital o ingresa al siguiente enlace:

https://sites.google.com/view/aquisisequro
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INTRODUCCION

OBIJETIVO

BASE LEGAL

La situacion actual obliga a repensar e
innovar la forma en que estamos
ofertando los servicios o productos. Las
causas son visibles, las personas han
experimentado emociones y
comportamientos diferentes al que se
estaba acostumbrado, ahora la seguridad
es fundamental en todas las situaciones
de la vida cotidiana. Por ello, innovar el
modelo de servicio actual es tan
importante como comprender a nuestro
personal y cliente externo.

Orientar a los propietarios de restaurantes
y cafeterias, a través de informacion
primaria y secundaria para la
comprension de las necesidades de los
consumidores y empleados en el contexto
actual.

Ministerio de Turismo

©® Protocolo general de medidas de
bioseguridad para establecimientos de
alimentos y bebidas: restaurantes vy
cafeterias, al  momento de su
reapertura, en el contexto de la
emergencia sanitaria por COVID-19.
Publicado el 21 de mayo de 2020.

Ministerio de Salud PUblica

® Acuerdo Ministerial  N° 00126-2020-
Declaratoria de Estado de Emergencia
Sanitaria.

@ Decreto Ejecutivo 2393 Reglamento de
Seguridad y Salud de los Trabajadores y
Mejoramiento del Medio Ambiente de
Trabajo.

Guia para el rediseio del servicio




¢SABES LO QUE SIENTEN TUS
CONSUMIDORES?

Para la elaboracion de
esta guia se aplico la
Metodologia Design
Thinking que, a fravés
de cuatro etapas,
permite desarrollar al
investigador disenar o
innovar un servicio o
producto, basado en
los clientes.

Las etapas empleadas
en este frabajo fueron
cuatro y en cada una
de ellas contempld
ciertas herramientas
para recopilar, analizar
e identificar ideas vy
hallazgos.

VODAFONE
IL CIAK GUEST

Para la primera etapa, denominada empatia, se
utilizd las herramientas: Mapa de empatia vy
Customer Journey Maps, ambas permitié un
acercamiento a los pensamientos, necesidades,
acciones y experiencias de los consumidores en
restaurantes y cafeterias.

La segunda etapa es definir, aqui se establecen los
criterios de diseno con los que debe cumplir la guiq,
asi como los requerimientos identificados a partir de
la etapa anterior, es decir, de las necesidades de los
consumidores.

La tercera etapa fue la ideacién, esta fue
elaborada a partir de un frabajo multidisciplinario
que, a ftravés de lluvia de ideas, se identificd
alrededor de 150 idecas. Luego, esas ideas fueron
fillradas con ayuda de la matriz impacto-dificultad,
cuyos resultados, sirvieron como base para el
prototipo de la guia.

Guia para el rediseio del servicio
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¢Y LOS ESTABLECIMIENTOS DE
ALIMENTOS Y BEBIDAS?

Sabemos que el
servicio al cliente
implica la interaccion
consumidor-
empleado, por esta
razdn, se entrevistd a 5
empresas MIPYMES,
entre ellos, 2 cafeterias
y 3 restaurantes de
Guayaquil.

El objetivo de esta fase
de investigacion fue
identificar como los
duenos estaban
manejando los
cambios actuales.

Las diferentes temdticas que se
consideraron fueron desarrolladas desde |a
perspectiva de un equipo multidisciplinario.
Los temas que se frataron en general
fueron: manejo del estado financiero de la
empresa, responsabilidad con los
empleados, adaptaciéon a los cambios,
relacion con el cliente, e implementacion
de nuevos  servicios o  productos
diferenciadores.

Finalmente, los resultados permitieron en
primera instancia comprender el estado
actual que enfrentan los negocios de
comida y segundo los puntos de
contacto que el restaurante tiene con el
cliente.

Guia para el rediseio del servicio




; QUE RESULTADOS SE OBTUVO?

Los resultados mds destacables de la investigacion son:

@ La percepcion de la seguridad es importante al recibir el servicio vy,
considerando las aplicaciones (protocolos de bioseguridad),
hacen sentir mds seguro a los clientes.

©® Los consumidores estdn atentos en si se cumplen o no los
protocolos de bioseguridad, aunque no los menciones, ellos
observan todo.

9@ Los empleados del establecimiento asumen que el proceso de
servicio es intuitivo, por lo tanto, no siente empatia por el cliente, o
sea, no hay esa preocupacion por enfender sus nuevas
necesidades y miedos.

@ Se identificé que el proceso no es intuitivo ni ordenado para los
nuevos consumidores. Es decir, necesitan una guia denfro del
establecimiento.

® Enfre mas protocolos se apliquen y, segin la forma en la que se
haga, mas seguros se sienten los clientes.

Guia para el rediseio del servicio
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CUIDANDO
ATU
CLIENTE

Lo que encontrards en este apartado:

Identifica los perfiles de los

consumidores.

Recomienda acciones durante el
proceso del servicio.

Pautas de como persuadir al cliente
interno y externo (comportamiento).



TIPO DE CLIENTES

1. TIPO DE CLIENTES

Como primer paso para seguir esta guia, proponemos entender el
tipo de clientes con los que vamos a fratar, sobre todo, si nu
objetivo es prevenir la propagacién del COVID-19.

Preocupado e

1. ;COMO IDENTIFICARLO?

*Es observador

Suele llevar los equipos personales
de higiene a la mano y frata de no
tocar ni apoyarse sobre alguna
superficie

*Pide comida para llevar o come en
el sitio si no hay muchas personas.

*Es inseguro, dudoso e indeciso en lo
que va a ordenar.

Piden comida que tarde menos
tiempo en servirse para no estar
mucho fiempo en el lugar.

*Espera ser guiado e informado de
tfodo.

*Acude a los
pareja.

lugares solo o en

2. ;COMO ACTUAR?

* Informar el cumplimiento de
protocolos de bioseguridad, a fravés
de las redes sociales para generar
confianza e incentivar la asistencia
al establecimiento.

+ Demostrar seguridad e higiene
en todas las acciones.

« Demostrar interés y preguntar
siempre por la comodidad del
cliente.

«  Guiar por  senaleticas y

comunicacion  verbal dentro del
establecimiento.
* Hacer sentir que estd

acompanado en todo momento del
servicio.

Despreocupado

1. ;Cémo identificarlo?

+ Suele ser observador

+ Seguro y confiado de lo que va
a ordenar.

« Suele llevar a la mano los
equipos personales de higiene.

« No toma todas las medidas de
precaucion y de higiene
recomendadas por la OMS.

+ Acude con amigos, familia o en
pareja para compartir y disfrutar.

2. ;Coémo actuar?

« Aunque parezca que es el que
menos cuidado necesita, es de
quién se debe estar mds atento.

+ Mantener el control total de
estas personas.

+ Persuadirlo amablemente que
cumpla con las medidas de
bioseguridad, haciendo énfasis en su
aporte para frenar la propagacion
del virus.

*  Brindar siempre los implementos
de higiene necesarios (alcohol,
mascarilla)

Guia para el rediseio del servicio
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TIPO DE CLIENTES

Primerizo

1. ;Coémo identificarlo?

Toma las precauciones
necesarias y aplica en lo posible
las medidas de higiene.

*Observa todo y se cuestiona.
*Hace muchas preguntas vy
espera ser guiado e informado
de todo.

sAcude solo con pareja o
amigos.

2. ;Cémo actuar?

*Poner al tanto de los nuevos
lineamientos y como deben
cumplirse.

*Primera impresion, tener especial
atencidén con este cliente.
*Responder las dudas,
recomendar platos y guiar
durante todo el servicio.

*Hacer sentir que estd
acompanado en todo momento
del servicio.

Experimentado
o habitual

1. ;Coémo identificarlo?

«  Esobservadory critico.

« Suele ser exigente vy realizar
comentarios directamente al
personal.

«  Controla su preocupacion por la
aglomeraciéon o incumplimiento de
protocolos de bioseguridad.

« Suele llevar a la mano los
equipos personales de higiene.

+ Puede acudir, solo, con amigos,
familia o pareja.

2. ;Coémo actuar?

« Escuchar con atencion sus
sugerencias o recomendaciones.

«  Superar sus expectativas.

« Reconocer su aporte al
cumplimiento de los protocolos de
bioseguridad.

« Incentivar en el buen
comportamiento de su o sus
acompanantes (amigos, familia o
pareja).

Guia para el rediseio del servicio
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PROCESO DEL SERVICIO

2. PROCESO DEL SERVICIO

_
i 4
ANTES DEL LLEGA EL DIRECCIéN RECEPCION SERVICIO EN
SERVICIO CLIENTE DEL PEDIDO LA MESA

ANTES DEL SERVICIO

« Desinfectar con mayor frecuencia
superficies antes de su uso, esto puede
ser segun el nivel de uso como: Mesas,
manijas de las puertas, mesones,
inodoros, grifos, lavados, etc.

* Lavar manos y usar desinfectante
(el guante solo usarlo para limpiar vy
desinfectar dreas)

+ Portar correctamente los equipos
de proteccion personal (EPP) como la
mascarilla, visor, guantes, gorro para
cabello, efc.

« Antes de la atencidn a clientes
revisar la limpieza y el orden de los
protocolos de bioseguridad.

bid)

LLEGA EL CLIENTE

«  Abrir la puerta cordialmente
(si aplica) para evitar que la
manija de la puerta principal
sea manipulada por todos.

+ Saludo cordial, y
acompanamiento en el
cumplimiento de los protocolos
en todo momento.

« Si se identifica que el/los
cliente(s) es/son nuevo(s) poner
mds atencion y guiarlo dentro
del establecimiento.

Guia para el rediseio del servicio




PROCESO DEL SERVICIO

“

@
TT

DIRECCION

Dirigir al wusuario hacia la mesa
disponible.

Comunicar el nuevo proceso de
recepcion de pedido y pago si
aplica.

Identificar el tipo de cliente
(primerizo, optimista, preocupado,
experimentado)

Si es un grupo familiar recomendar
distanciamiento y cumplimiento de
las normas de bioseguridad.

Indicar la ubicacion de la mascarilla
(brindar fundas de plastico, o lugar
especifico senalizado)

RECEPCION DE PEDIDO

Tomar la orden a la distancia
recomendada

Indicar que el menu esta disponible
digitalmente(cddigo QR, si aplica)
Recordar menuU disponible y no
disponible

Aprovechar recordar normas de
higiene sencillas( lavar manos, usar
desinfectante)

Durante la espera, indirectamente
dar mensajes respecto a las
ventajas de cumplir con los
protocolos de bioseguridad.

SERVICIO EN LA MESA

« Actuar segun el tipo de cliente
(revisar tipos de clientes)

» Verificar que todo se encuentre
a disposicion

* Al llevar los platos mantener la
distancia adecuada vy sin
manipulacién alguna.

+ Atender las necesidades del
cliente (responder preguntas vy
otros requerimientos
adicionales)

DESPEDIDA

« Desinfeccion de superficies
usadas frente al comensal.

» Recepcidn de pago, poco o sin
contacto alguno (revisar algunas
de las ideas innovadoras)

+ Agradecimiento por colaborar
con los protocolos de
bioseguridad

» Preguntar si fodo estuvo en orden
y de acuerdo a sus necesidades
(el cliente le gusta sentirse
importante)

+ Recibir feedback en el momento
(sugerencias, recomendaciones)
O mencionar que puede dejar su
comentario en el link.

Guia para el rediseio del servicio
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MODELO DE COMPORTAMIENTO DE FOGG

La pandemia afrgjo nuevas normas que debemos seguir estrictamente para poder
evitar el contagio, a pesar de ser frecuentes, estas deben realizarse efectivamente para
tener mejores resultados. Sin embargo, existe un gran nimero de personas que adn no
se adaptan e incluso, lo realizan equivocamente.

El modelo de comportamiento de Fogg es una gran herramienta para aplicar en la
persuasion del comportamiento, pero antes, 3qué es el modelo de Fogg?

Motivacion

MOTIVACION

* Mensagjes en la

mesa, en el
servilletero, por
ejemplo, o)

pegatinas pegadas
en la mesa con

mensajes
motivadores o)
recordatorios
 Premiar la buena

higiene de los
consumidores.
 Premiar la buena
higiene de los
consumidores

3. MODELO DE FOGG

Capacidad

Motivacion: Incidir al consumidor a seguir las
normas de bioseguridad dentro del
establecimiento, pero no por obligacién, sino
por voluntad propia.

Capacidad: para que el consumidor cumpla
con las normas de bioseguridad, el
establecimiento debe propiciarle las
herramientas necesarias para que las realice.

Estimulo: Debe existir un recordatorio gréfico o
verbal que incite al consumidor a cumplir con
las normas de bioseguridad dentro del
establecimiento.

OFRECER CAPACIDAD

+ Tener todos los espacios
fisicos adecuados

+ Disponer de alcohol vy
gel antibacterial, que
estos sean visibles para
los consumidores.

* Es fundamental
comprender que el
cliente necesita un lugar
en donde poner su
mascarilla para
manipularla
correchamente. Ofrecer
ideas para implementar
en el restaurante.

Guia para el rediseio del servicio
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ESTIMULO

Recordatorios, scomo informar
sobre la importancia de
aplicar las normas?

1.  Mensgjes en la mesa, en
el servilletero, por
ejemplo, o pegatinas
pegadas en la mesa con
mensajes motivadores o
recordatorios durante la
estadia del consumidor.

2. Normas de
higiene puede encontrar
se dentro de cada mesa
de servicio para que
la facilidad del cliente.




EMPLEADOS COMO EJEMPLO

4. EMPLEADOS COMO EJEMPLO

Consideramos importante que el comportamiento de los empleados sea un ejemplo
para los comensales, para esto se deben cumplir los siguientes requisitos:

1. Motivacion
5Sus empleados estdn lo
suficientemente motivados
para participar en el
comportamiento?

Logros y finalizacion: sCémo

estamos vinculando el
comportamiento  deseado
con los logros de los

empleados?

Efecto de dotacion:  slos
empleados se han
apropiado o le han dado un

valor sentimental a su
trabajo?
Esperanza: sEstamos

haciendo a los empleados
parte de algo significativo?
Reciprocidad: sLos
empleados sienten que les
han hecho un favor para
que se sientan obligados a
devolverlo?

Gusto: 3Hemos creado una
figura simpdtica y positiva

frente a nuestros
empleados?

Prueba social: 3Estamos
resaltando ciertos
comportamientos correctos

para dirigir las acciones de
los empleados
comportamiento objetivoe

2. Ofrecer capacidad
sEl personal puede
realizar el
comportamiento?

Tiempo: 3;Los protocolos
de bioseguridad poseen
mucha informacion?
Dividir la informacién en
unidades mas
pequenas, hacerla facil
de comprender con el
fin de facilitar la forma

de procesar mucha
informacion.

Ciclos cerebrales: Al
finalizar alguna
capacitacion tomar
alguna prueba o)

encuesta con opciones
multiples e imdgenes,
que ayuden a recordar

informacion que
queremos que se
aprendan.

No rutina: Se
recomienda simular
situaciones que
permitan al  personal

observar el vinculo entre

3. Estimulo
No se puede dar un
comportamiento sin

una senal
Hay fres escenarios
importantes que
resaltar:

(Qué pasa si hay
suficiente capacidad y
habilidad de los
empleados, pero poca
motivacion?

Se puede aprovechar

las pautas antes
mencionadas en el
punto 1 de
MOTIVACION.

(Qué pasa si  hay

suficiente  motivacion
de los empleados, pero

poca capacidad o
habilidad?

Dar indicaciones
eficaces y

comprensibles ayudard
al personal a orientarse.
(Qué pasa si  hay
suficiente capacidad,
habilidad y motivacion

causa y efecto en por parte de los

hacia el tiempo real. empleados ?
Una senalética puede
ser  suficiente para
recordar el
cumplimiento de los
protocolos de

bioseguridad.

Guia para el rediseno del servicio
|
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DESINFECTANDO
TU
ESTABLECIMIENTO

Lo que encontrards en este apartado:

© Identifica la interaccién cliente-
establecimiento.

@ ReuUne los aspectos clave de la
experiencia del cliente.




INTERACCION CLIENTE-ESTABLECIMIENTO

1. INTERACCION CLIENTE-
ESTABLECIMIENTO

METODOS DE DESINFECCION

Lo agencia de Proteccion
Ambiental de los Estados Unidos
(EPA) recomienda seguir una guia
para limpiar y desinfectar los
espacios publicos.

1 DESARROLLE SU PLAN

+ Determine lo que se debe
limpiar.

« Determine cémo se
desinfectardn las dreas.

+ Considere 1os recursos vy
equipo necesario.

2 IMPLEMENTAR

+ Limpie las superficies
visiblemente  sucias  con
agua y jabdén antes de
desinfectar.

« Utilice la limpieza adecuada
o producto desinfectante.

+ Siempre siga las instrucciones
en la efiqueta.

3 MANTENER Y REVISAR

« Confinle con la limpieza y
desinfeccioén de rutina.

« Mantenga prdcticas seguras

« Continuar practicas que
reduzcan el potencial por
exposicion.

A partir de la aplicacién Customer
Journey Map, se obtuvo la experiecia
del usuario.

Los consumidores estdn atentos en si
se cumplen o no los protocolos de
bioseguridad, aunque no los
menciones, ellos observan todo.

Los empleados asumen que el
proceso es intuitivo, por lo tanto, el
personal no siente empatia por el
cliente, o sea, no hay esa
preocupacion por entender sus
nuevas necesidades y miedos.

El proceso interno no es intuitivo ni
ordenado para los nuevos
consumidores. Es decir, necesitan una
guia dentro del establecimiento.

Existe una innovacion de procesos,
pero esta debe ser fransversal vy
aplicable para todos los servicios que
ofrece el establecimiento.

AUn cuesta adaptarse a la nueva
normalidad. A pesar de que los
consumidores estdn atentos a la
aplicacion de normas, olvidan lavarse
las manos o manipulan errbneamente
la mascarilla. Por tal motivo, el
establecimiento debe convertirse en
un entfe informativo

Si deseas ver un resumen de los resultados, ingresa al
siguiente enlace, confrasena: 12345

https://espolec-
my.sharepoint.com/:b:/g/personal/jenzambr_espol e
du_ec/ERN?2pHgzU9RONhczUyoKY 6tgBSFNRNr332BTIXSk

AKs4g-gee=iEéxXE
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COMUNICANDO
A TU AUDIENCIA

Lo que encontrards en este apartado:

@ Establece |aimportancia sobre
Humanizar la marca.

@ ReuUne los aspectos clave sobre la
persuasion digital.

© Recomienda acciones para redes
sociales




. 0 CLAVE PARA HUMANIZAR TU MARCA
Aqul !
1. HUMANIZA TU MARCA

CREATU

IDENTIDAD

personalida
d unificada

generando
confianza

HUMANIZA TU
ViNcuLO MARCA responder

EMOCIONAL correctame

nte a las
. quejas
i \ V
A
<

L

GENERA UN

ADMITE

ERRORES

&

Humaniza tu marca naturalidad
“No hay Marca Personal si
no tienes el poder de influir

en los demas, de h(zcer que Primero, hagase las siguientes preguntas:
la gente cambie” (Xavi « sDe qué manera me perciben mis
Roca) clientes?

« 5Quée me diferencia respecto a la
competencia?
« 5Qué quiero transmitir y de qué modo?

A continuaciodn, se presentan algunos aspectos clave que
le ayudardn a humanizar su forma de negocio:

+ Converse, comparta y participe activamente con los clientes, muestre el lado
humano de su servicio o producto.

+ Permita que escuchen su historia, sus esfuerzos y reconozca sus errores. Los clientes
desean que les cuente como elaboran sus productos y cudl es su forma de
trabaijar.

+ Informe la responsabilidad social que tiene con sus empleados, proveedores y
consumidores. Muéstrese transparente.

* Muestre accesibilidad e inferaccion, mienfras mds se conecte con sus
clientes, mejor entenderd sus emociones y necesidades.

» Desarrolle un estilo propio, use una manera de transmitir adecuada y sensible.

Guia para el rediseio del servicio
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CLAVE PARA HUMANIZAR TU MARCA .guul '
| .

Humanizar la marca no es una estrategia de venta, es parte de la
cultura organizacional.

Los primeros pasos para humanizar su marca son:

1. Defina los objetivos de su empresa:

*Esto implica conocer la visidn, misidn y valores que estructurard a su empresa.
Puede realizarse preguntas como: 3Como proyecto a mi empresa en 3 anos?
2Qué deseo generar o conseguire, sCudnto tiempo tomard llegar al objetivo?
Los involucrados deben estar informados de estos valores, objetivos, etc.

2. Defina su publico objetivo:

*5A quién me voy a dirigire

s2Quiero fidelizar a mis clientes o afraer nuevos?

El publico objetivo puede ser un proveedor, un cliente, un profesional, etc.
Definirlo le ayudara a generar contenidos e ideas correctas para lograr llegar
a los clientes.

3. Defina su mensaje y su tono y su medio de comunicacion:

* 5Qué quiero comunicare

3Como lo quiero comunicare

Definir la forma correcta de comunicarse con sus clientes dependerd de
cudnto los conoce, sus preferencias, sus creencias o incluso sus aspiraciones.

4. Disena tu imagen corporativa:

PregUntese si su marca responde a:

« Tener un concepto que haga reconocerlo.

+ Relacione objetos que dan valor al perfil personal.

« Colory tipografia que represente alguna emocién o identidad.

5. Planificar sus acciones:

* Aprovechar los medios de comunicacion requiere una planificacion. Establecer un
calendario, con responsables y actividades ayudara a alcanzar los objetivos planteados.

6. Medir los resultados:

*NUmero de interaccion o feedback que se obtuvo de los clientes.
*NUmero de seguidores: demuestra que el contenido o el mensaje estd llegando
correctamente a las personas.

Guia para el rediseio del servicio
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Aqul !
2. REDES SOCIALES COMO ALIADAS

El modelo de diseno de sistemas persuasivos: apoyo a la tarea principal, apoyo
al didlogo, apoyo a la credibilidad y apoyo social.

Esta disenada para cambiar las actitudes o el comportamiento de los usuarios
debido a que, posee una facilidad de implementacion y llega rapidamente al
usuario. (Fogg 2003)

Las categorias presentes en este modelo son:

* Apoyo a la tarea principal: 3Por qué es necesario comunicare 3Qué se desea
comunicare Definir el publico objetivo a quién va dirigido el mensaje. sEn qué
contexto se informard?

* Apoyo al didlogo: Publicar mensajes ya sea para brindar apoyo a las personas,
o aumentar la motivacion del buen comportamiento (aplicar las normas de
bioseguridad) en el establecimiento.
eApoyo a la credibilidad: Es necesario tener en cuenta si se desea comunicar
sobre la medidas para contrarrestar el contagio del COVID-19, por ejemplo,
debe estar basado en la informacién proporcionada por la Organizacion
Mundial de la Salud y Ministerio de Salud
* Apoyo social: Apoyarse de la audiencia, puede ser incluso de influencers, con
el fin de informar sobre los protocolos que se estdn cumpliendo en el
establecimiento.

¢En dénde estd mads presente la audiencia?

09000 A
¢
17,46 m 13.8 m
Poblacion en Ecuador Usuarios con acceso a internet
f ©) 4
Facebook Instagram 9'9

12,04 m 4,02 m 13 m

Usuario de redes sociales

19%

Guayaquil Tera ciudad con un
mayor nuUmero de usuarios en FB.

Guia para el rediseno del servicio




RECOMENDACIONES FACEBOOK

FACEBOOK

*  MG&s popular enfre mujeres;
*  MGa&s popular entfre personas Con 18 a 29 anos;
*  Enfre los adultos online, 71% Usan la red social.

RECOMENDACIONES GENERALES

* Anade historias destacadas.

» Coloca la url de tu sitio, si posees alguno.

« Anade toda informacion que permita a tus
consumidores y potenciales consumidores saber
sobre tu restaurante.

« Anade los datos bdsicos de contacto: NUmero de
teléfono, direccion.

« Aprovecha para humanizar tu marca, para ello,
anade la cultura organizacional de tu restaurante:
mision, vision y valores. Actualiza constantemente.

n\

Muestra a tu equipo contenido Lo que viene después

+ Facebook ofrece la ventaja « Bl tono de voz es « EHl feedback o}
de anadir roles dentfro de la imprescindible al retroalimentacion, la
pdgina, esto permite dar momento de establecer oportunidad para
mayor flexibilidad al un diferenciador. establecer qué salid
momento de agregar « Con respecto al como se esperaba y
contenido. contenido, hay que qué no. Qué

« Administrador: completo y comprender que  es confinla y qué no.
total acceso, por defecto, importante que este sea Facebook ofrece
quién crea la pagina es el constante. Existen varios herramientas que
administrador. métodos para facilitan el andlisis de

+ Editor: puede agregar determinar la hora los resultados, ya sea
confenido a la pdgina, asi adecuada de readlizar las mediante datos
como editarla. Puede publicaciones, es decir, demogrdficos;
también comunicarse con aquellas horas en donde reacciones, me
los consumidores puedes llegar a mads gusta, etfc. Se lo
potenciales mediante la publico. debe ver como una
creacion de anuncios. oportunidad de

mejora.
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[20]




RECOMENDACIONES FACEBOOK

ERRORES QUE DEBES EVITAR

* Hacer caso omiso a los descubrimientos

proporcionados por Facebook, | |
comunmente de denomina: Facebook i E
Insights. "
* No responder los comentarios o los \/ \/
mensajes. v >
* No solo te cenfres en tu producto o servicio,
esto suele cansar a los usuarios.
* No elaborar una estrategia, es importante
estar al pendiente de cada actualizaciéon o
movimiento del usuario, 3squé estdn . m e

buscando? 3Como comunicar que lo que
buscan, lo poseo? 3sQué tono de voz debo
tomar? 3Cudndo se conectan?

EJEMPLOS ALREDEDOR DEL MUNDO

Captar la atencién de clientes nuevos con pdginas de

Facebook.
SASA « Mda&s del 50% de los clientes nuevos descubren la empresa a
fravés de Facebook.
SUSHI * MGa&s del 30% de los clientes visitan Tottori expresamente para

cenar en Sasa Sushi.
« 225 veces mas proporcion de clientes forasteros en
comparacion con los locales.

Food truck con direccién al éxito gracias a las herramientas
de la pdgina de Facebook.

« 37% de los nuevos clientes obtienen informacidén sobre LLOYD
lloyd a través de Facebook.
* 42.000 personas alcanzadas por semana en promedio. TACO

* 15 horas ahorradas a la semana al programar con
antelacién las publicaciones de Facebook

Aumento de las reservas de catftering con los anuncios

BLACK automatizados de Facebook.
2 veces mas retorno de la inversion en publicidad desde el 15
SWAN de noviembre al 15 de diciembre de 2019.
CATERING + 57% de aumento en las ventas en 2019, en comparacion con el

ano anterior.
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RECOMENDACIONES INSTAGRAM

INSTAGRAM

* Instagram cuenta con 500 milones de usuarios
activos.

« FE 60% de los usuarios activos se conectan
diariamente a lared.

« Son 12 minutos en promedio que los usuarios
permanecen en la aplicacion.?5 millones de fotos
son compartidas cada dia.

e E 42% de los Smartphone tienen la aplicacion
instalada.

¢Alguien de tu equipo
es bueno en algo?

Fotos Detras de cdmaras

* Lo principal de esta red social

son las folos. como. nicio es » Permite brindar oftra e Los tutoriales fe
necesario Ién’reorse o definir vista de tu negocio a acercan  con  tfu
P los consumidores, a la audiencia, en

el estlo con el fin de ser
reconocido. El formato de
foto cuadrado (1:1) es el mds

vez, ayuda a
humanizar tu marca.

especial en estos dias
de pandemia que

* Muestra la rutina de tu
establecimiento y
permiteles a tus

pPOCO a pPOCO
estamos retomando
nuestras actividades.

recomendado.
« La simetria en las fotos genera

toques que inferesan dl -
; . espectadores ser pare + Ensena lo que saben
usuario. Para producir ese . .
deel. por medio de las
efecto solo hay dividir N
. historias de
mentalmente la imagen en
Instagram. Esto

cuatro dreas o las suficientes
para que quede centrada. El
objeto principal se ubica en
medio (horizontal ¢}
verticalmente) y alrededor
anade otros elementos.

también te ayudard
a diversificar el
contenido de tu
perfil.
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EJEMPLOS DE INNOVACION

INSPIRACION

Sala de despiece

Rocambolesc

Dirtg; Bones

9 Busc: NV ® 0 1

las publicaciones de dirtyboneslondon
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DESAFIO

Lo que encontrards en este apartado:

© Pavutas para visibilizar los procesos.

% Recomienda ejemplos para la
innovacion y automatizacion de
procesos.




VISIBILIDAD

1. VISIBILIDAD DE PROCESOS

VISIBILIDAD DE PROCESOS
apertura hacia al cliente

Unos de los mayores desafios que
enfrentan los restaurantes y
cafeterias  son como  generar
confianza y seguridad haciendo que
procesos internos sean visibles para

los comensales. Para ello, es
necesario tener en cuenta aspectos
como: el rediseno del espacio,
capacitaciéon  para el  manejo
adecuado de los alimentos, la
calidad de los alimentos,
inspecciones de equipos,

pardmetros y protocolos de limpieza
muy estrictos.

1. VISIBILIDAD DE LIMPIEZA Y
DESINFECCION

Segun entrevistas  realizadas a
expertos en este estudio, la limpieza

de los utensilios frente a los
comensales puede ser una forma de
visibilizar este proceso de
desinfecciéon. Ademds, de ser

fransparente para comunicar otras
acciones que se readlizan desde
cocina.

Preguntas que surgieron a partir de
una experiencia con un comensal
en larealizaciéon del estudio previo:

sCOmo es la limpieza de los
cubiertos?e
sCudnto tfiempo de sanitizaciéon
cumple este proceso en 10s
cubiertos?e
sQué sustancias usan para

sanitizarlos?
sCOmo podemos saber que en
realidad los cubiertos estdn estérilese

VISIBILIDAD DE LA CADENA DE
SUMINISTROS

Un punto importante que recomiendan los
expertos es la importancia de dar visibilidad
de la provisidn de los productos que utiliza un
restaurante, es decir, entregar valor a la
cadena de proveedores, visualizar de donde
proviene y como se consigue un producto en
el mercado.

La preferencia hacia los productos nacionales
es una de las 10 tendencias que marcardn el
futuro de la economia, los negocios, el
consumo Yy la sociedad en la ‘nueva
normalidad’, segun el informe RESTART: 10 Post
COVID-19 Trends, de Ila consultora de
innovacion global Opinno.

Para cualquiera de estos fres casos las redes
sociales jugardn un papel importante para dar
a conocer a los clientes como los restaurantes
o cafeterias estdn manejando la limpieza vy
desinfeccidén de sus procesos relacionados al
manejo de los alimentos o utensilios.

VISIBILIDAD DE LOS ESPACIOS
DE PREPARACION DE
ALIMENTOS

La visuadlizacion de la preparacion de
alimentos serd un tema predominante en los
redisenos del servicio en restaurantes. Los
comensales estdn siendo mds observadores,
quieren saber coémo manipulan el plato que se
van a servir, desde su preparacion hasta su
respectivo servicio.

Existen las llamadas cocinas abiertas donde la
experiencia del cliente se ve reflejada en la
transparencia de preparacion de un plato, la
inferaccion que tiene con el chef o cocinero
como también la sensacién de familiaridad y
enfretenimiento que brinda esta modalidad
de servicio.
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EJEMPLOS iAOUL

GOBIERNO DE SAN
JUAN

En Argentina, el sector turistico de |la provincia de San
Juan implemento un sello de establecimiento seguro
que permitira garantizar determinados protocolos de
salud e higiene una vez que la industria se reactive,
ademas de generar confianza y seguridad a turistas y

locales.

CONSEJO MUNDIAL DE
VIAJES Y TURISMO

El Consejo Mundial de Viajes y Turismo (WTCC) lanzé
la marca de seguridad que brindard confianza a los

viajeros sobre las medidas de higiene y sanitizacion en
hoteles, restaurantes, aerolineas, Cruceros,
transportes y otros establecimientos, la OMT expresé
su respaldo. Este sello es otorgado a destinos y
empresas turisticas que adopten sus estandares para
garantizar la higiene de establecimientos y proteger la
salud de los viajeros. Los primeros destinos en
obtener este sello fueron Cancin y el caribe mexicano
junto con Arabia Saudita, Barcelona, Portugal y Sevilla.

XEGURIDAD 360

Gracias a los protocolos de Xeguridad 360° que han
implementado en sus instalaciones, el Consejo
Mundial de Viajes y Turismo (WTTC, por sus siglas en

inglés) les otorgt el Sello de Viaje Seguro (Travel Safety

Stamp), que cuenta con el respaldo de la Organizacion

G R u P O
XCG reT Mundial del Turismo (OMT) y de mas de los 200 CEO's

de los principales grupos empresariales del sector
alrededor del mundo.

Guia para el rediseio del servicio
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Aquls !
INNOVACION

“La Unica forma de tener buenas ideas es tener muchas ideas”

-Linus Pauling, Nobel de Quimica y Nobel de la Paz-

lLf

Guia para el rediseno del servicio
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INNOVACION

2. INNOVACION DE PRODUCTOS

PACKS O COMBOS

Los combos han estado presentes
siempre, pero en la actualidad, con
toda la familia reunida en casa, esta se
ha convertido en una de las opciones
escogidas debido a lo econdmico que
puede ser. Por tal motivo, considere
crear combos para llevar a casa y
disfrutar en pareja, amigos o solos.
Cabe resaltar que, al parecer una
estrategia  facil de implementar,
necesita de una debida planificacion.
Lo mds recomendable es destacar los
productos mds populares en tu menu.

Servicio a Tarjetas de
domicilio o regalo o pre-
pick up reservas

Dark Kitchen

establecimient

KITS

Ofra de las actuales ideas para hacer
frente al COVID-19, los productos no
finalizados o bien llamados kits pueden
ofrecerle al consumidor una nueva
experiencia gastrondémica. Escoge el
meny, los ingredientes y las
instrucciones necesarias para que el
cliente prepare su comida en casa.
Incluso, existe la posibilidad de que el
kit haya llevado un proceso previo de
elaboracién y el cliente solo lo
terminaria en la comodidad de su
casa.

Pre-reservas
(tu

Codigo QR

o en linea)

Guia para el rediseio del servicio
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RECOMENDA
CIONES

La informacion es la
clave

Informe sobre los

protocolos: reglas que
no se deben romper.




RECOMENDACIONES

USO DE MASCARILLA

Citar fuentes oficiales en redes
sociales sobre el uso correcto de
la mascarilla.Brindar un espacio
donde se pueda dejar la
mascarilla cuando se la quiten,
por ejemplo: dar fundas e
indicar que hay deben ponerla,
instalar pequenos cdncamos
donde se pueda guindar la
mascarilla.

LAVADO DE MANOS

Disponer de un lavadero
cercano junto a una senalética
visible que incite al comensal a
lavarse las manos (indicando el

tiempo correctoy laforma de
realizarlo)

DISTANCIAMIENTO SOCIAL

Senaléticas de distancia de 2
metros en el sueloy en un lugar
visible, sobre todo si es un punto

de mucha frecuencia de
personas.

Usar codigos QR que fomenten

el cero contacto.

Usar estos codigos para visualizar
menus, normas de bioseguridad,
formas de pago, entre otros.
Hacer visible la senalizacion de
capacidad de aforo

Guia para el rediseio del servicio
|
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METODOS DE DESINFECCION

Existen diversos servicios externos que se pueden encargar de
la desinfeccion de su negocio y ofrecen planes de limpieza:

* Importante que estas empresas cumplan requisitos como:

+ Productosy equipos certificados y biodegradables

+ Personal especializado

“» LAND
CLEAN

LAND CLEAN

procesos bajo un

Ejecutan
protocolo aprobado por la
Organizacion Mundial de la
Salud.
certificaciones del Ministerio

Cuenta con

del ambiente, Ministerio de
salud publica, ISSA member,

RUBASA
seavicies @8 wuunen

RUBASA

Cuentan con certificaciones
ISO - ISA en sus servicios de
limpieza.

SEREC

Cuentan con productos e
insumos de consumo
empresarial cumpliendo los
requerimientos del cliente,
los establecidos por la norma
ISO 9001-2015 v los legales y

reglamentarios.

SGS(proveedaores de
auditoria).

MAS RECOMENDACIONES

Revisar continuamente con el personal los manuales y guias para una correcta
manipulacion de alimentos y un servicio de calidad.

Contar la historia de su empresa, tener un concepto de servicio que sensibilice a
los clientes.

Asociarse con ofras
semejantes.

Estar en constante capacitacion como dueno y director de su negocio.

Estar siempre informado con las ultimas actualizaciones, convenios o noticias que
se relacionen con su tipo de negocio.

Asociarse a paginas en redes sociales que promocionen su negocio, por ejemplo:
el directorio gastrondmico en Instagram, llamado Lashuekas.ec.

empresas, CONsOrcios © asociaciones con intereses

Guia para el rediseio del servicio
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A través de esta Guia los invitamos a
participar en el cambio del
comportamiento que se necesita para
volver a la normalidad

La crisis debe ser una oportunidad para
innovar, repensar y redisenar los negocios.

ELABORADO POR

Génesis Castro Jennifer Zambrano
gccastro@espol.edu.ec jenzambr@espol.edu.ec
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INFORMACION
O VISITA
hitps://sites.google.com/view/aquisiseguro



APENDICE B

Tabla 0.20 Resumen de las herramientas utilizadas en la investigacion

METODO

ETAPA APLICADO A HERRAMIENTA \ FECHA DURACION
Docente Salas ) ) 11/07/2020 0:36:05
; Cuestionario
Entrevistas a Docente Molestina 15/07/2020 0:19:54
: expertos Docente Veintimilla Cuestionario 11/07/2020 0:36:35
Inv. Exploratoria
Docente Lady Cuestionario 18/07/2020 0:19:00
Encuestas Personas de Gye mayores de 18 afios | Cuestionario en linea 13/07/2020 Dos dias en linea
C. Citrus Cuestionario 19/07/2020
C. La Madrilefia Cuestionario 20/07/2020
Objetivo 1 Entrevistas R. El Fog6n de Beto Cuestionario 22/07/2020 Cerca de 1 hora
R. Queso te sirva de experienca Cuestionario 23/07/2020
R. 593 La Central Cuestionario 20/07/2020
Obseryguon No En los establecimientos Ficha de observacion Del 19 al 25 de julio Cerca de 2 horas
Participante de 2020
- Mapa en Fogén de
Mapa de empatia Participante 1 Beto 24/07/2020
: Participante 2 Map:(i:gr?tfel9|3 La 25/07/2020
smpatia Mapa en Fogén de Més de 1 hora
C g Participante 3y 4 24/07/2020
Objetivo 2 Customer Journey Beto
Map Participante 3y 4 Mapa en 593 La 25/07/2020
Central
Participante 5 Mapa en La Madrilefia 26/07/2020 0:45:00
Brainstorming Autoras Pizzarra online 13/07/2020 0:45:00
Ideacion
Brainwriting 6x3x5 '”ter%rjgg‘aizc?s"ﬁ’;?’f"to Lluvia de ideas escritas 12/08/2020 0:45:00

Fuente: Elaboracion propia.
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APENDICE C

Tabla 0.21 Entrevistas a duefios y/o gerentes de cafeterias y restaurantes de Guayaquil

e Nombre de la razén social:
e Encuestador:

e Fecha de la encuesta:

1. Datos generales del establecimiento

i » 1.3 Afios de
1.1. Nombre del Representante: 1.2 Direccion: o
antigliedad:
. i 1.6 Nimero de
1.4 Correo Electronico: 1.5 Telefono de contacto:
empleados:

1.7 ¢ A Qué tipo de catalogo pertenece el establecimiento?

1 Restaurantes 2 Cafeterias

2. Caracteristicas operativas de la empresa

2.1 Detalle las principales actividades o funciones que realiza el establecimiento.

2.2 Describa las secciones fisicas (areas que tiene) de su establecimiento

2.3 Describa los productos o servicios que ofrece el establecimiento.

2.4 Métodos de comercializacién implementados por el establecimiento para ofrecer sus productos o

Servicios.

2.5 Detalle las principales practicas o politicas de compras

2.7 Para el registro y procesamiento de pedidos ¢ Utilizan algun sistema informético?

1 Si 2 No

2.8 ¢ Cuantos productos/menuds posee?

2.9 ¢ Cada que tiempo realiza la adquisicién de materia prima?
1 Diario 2 Semanal 3 Quincenal 4 Mensual

5 Otro ¢ Cada que tiempo?

2.10 ¢ Cuantas horas en promedio al dia trabajan sus empleados?

2.11 ¢ El establecimiento cuenta con un manual de procesos operativos y funciones del personal?
1Si 2 No

2.12 Detalle brevemente las funciones de cada colaborador (Organigrama)

2.13 ¢ Cuales son los planes del establecimiento en el corto plazo (6 meses) y en el largo plazo (1

ano)?

3. Industria

3.1 Describa que es lo més importante para Ud. ¢ En su establecimiento?
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e Personal
e Higiene
e Calidad de sus productos

e Satisfaccién del cliente

3.2 ¢ Qué requisitos legales aplica en su establecimiento?

3.3 ¢ Cree Ud. que las normas de bioseguridad aplicadas en su establecimiento son mas fiables a las

de los otros establecimientos?

3.4 ¢ Qué requisitos son necesarios para que el establecimiento funcione legalmente?

3.5 ¢ Cudl cree usted que son sus principales retos al momento de la reactivacion?

4. Deteccion de riesgos

Preguntas Sl NO N/A Comentarios

a. ¢Tiene el establecimiento dificultades en cumplir con
sus obligaciones financieras actualmente? (sueldos,

servicios basicos, cuentas x pagar)

b. ¢El espacio es propio o arrendado? Si es arrendado
¢, Realiz6 alguna negociacion con el propietario debido
a la paralizacién de sus actividades comerciales?

C. ¢sus operaciones se han deteriorado
significativamente debido a la situacion presentada por

efectos de la pandemia?

d. ¢Existe presion significativa para proveer de capital
operativo al negocio?

e. ¢Depende del financiamiento externo para obtener

incrementos en su posicion financiera?

4.1 En su opinién, ¢cree usted que las medidas econdmicas implementadas por el gobierno
ecuatoriano para ayudar a las micro, pequefias y medianas empresas son realmente beneficiosas?

¢Por qué si? o ¢ Por qué no?

5. Protocolos de bioseguridad en la parte operativa

Con respecto alos procesos de Salud y Prevencion: Desinfeccion

139




5.1 ¢Qué protocolo de bioseguridad esta implementando en el contexto de la emergencia sanitaria
por COVID-19?

5.2 ¢Qué procedimientos siguen los colaboradores del establecimiento cuando salen de sus hogares

hasta su lugar de trabajo y viceversa?

5.3 ¢ Con que frecuencia realizan la desinfeccion del area mas concurrida del establecimiento?

5.4 ¢ Cémo realiza la desinfeccion del establecimiento y qué productos utiliza?

5.5 ¢ El establecimiento posee un area de vestuario para el personal?
1Si 2 No

5.6 ¢ Como realizan la limpieza de utensilios, vajilla y manteleria?

5.7 ¢ Cémo realizan el manejo de desechos?

5.8 ¢ El establecimiento brinda servicio a domicilio? En caso de ser afirmativo ¢ Qué procedimientos

siguen?

5.8.1 ¢ Qué beneficio econémico significo la implementacidén de este servicio durante la pandemia?

5.9 ¢ Con qué frecuencia realiza la desinfeccién del medio de transporte?

Con respecto ala Capacidad y Aforo: Distanciamiento

5.10 ¢, Cual es la capacidad maxima de personas dentro del establecimiento?

5.11 ¢ La disposicion sobre el distanciamiento la cumple?
1Si 2 No

5.12 ¢ El establecimiento cuenta con espacios abiertos?
1Si 2 No

5.13 ¢ El establecimiento cuenta con la sefialética para el distanciamiento entre el personal que
labora y los usuarios?
1Si 2 No

5.14 ¢ El establecimiento posee la redistribucion del aforo del local en concordancia al
distanciamiento social?
1Si 2 No
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Con respecto a Medidas de Control: Enfoque de personas

5.15 ¢ Cémo empleador provee a los colaboradores de los equipos de proteccion personal?
1Si 2 No

5.16 ¢ Qué medidas y procedimientos sigue el mesero al momento de atender al cliente?

5.17 ¢ Cémo empleador monitorea el estado de salud de sus colaboradores?
1Si 2 No

5.18 ¢ En el momento en que el cliente ingresa al establecimiento le manifiesta los requerimientos

para su atencién o los pasos a seguir durante su estancia en el local basado en algun protocolo?

Con respecto alos procesos de Calidad e Higiene: Alimentos y Bebidas

5.19 ¢ Cémo se manejan con los proveedores, con respecto a la sanitizacion de los productos?

5.20 ¢ Cuales son las medidas de higiene consideradas para la elaboracion de los productos a

vender en el establecimiento?

5.21 ¢ Cuales son las Normas de Seguridad Alimentaria que aplican?

5.22 ¢ Sigue algun protocolo emitido por ARCSA?
1Si 2 No

6. Experiencia producto-servicio (disefio grafico)

6.1 De qué manera ha documentado las adecuaciones que ha realizado en el local para recibir la
nueva normalidad (puede elegir mas de 1).

[J Fotos

[0 Videos

[0 Manuales

[l Otro

6.2 ¢ Se ha dado a conocer cambios realizado en el local por redes sociales?
Si No

6.3 ¢ Ha utilizado algan material publicitario para concientizar el distanciamiento social en el local?

Dummies / Material POP Folletos Senalética  Otro

6.4 ¢ Tiene algun tipo de campafa publicitaria en redes sociales acerca del producto o servicio?
Si No

6.5 ¢ Durante la pandemia ha realizado una difusién con mayor frecuencia de sus productos/servicios
en redes sociales?
Si No

6.6 ¢ Los equipos de bioseguridad se han adecuado a la imagen o linea grafica de la marca?

(Ejemplo: Logo en mascarillas o disefios personalizados en trajes de Bioseguridad)
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Si No

6.7 ¢Ha mejorado el empaque de sus productos al momento de entregarlo al cliente?
Si No

6.8 EL empaque que usa actualmente el producto es de:

Papel Papel Reciclado Plastico Foam Cartén Oftro

6.9 Una vez el producto es contenido en el empaque, coloca algun distintivo de seguridad
Si No

6.10 Dentro del empaque coloca algin mensaje o detalle que refuerza a la marca
Si No

7. Relacién con el cliente

7.1 ¢ Durante el tiempo de confinamiento mantuvo comunicacién con sus clientes? Si es asi, ¢ Qué

tipo de medio de comunicacién manej6?

7.2 ¢Qué actitudes y comportamientos ha percibido actualmente de sus clientes? ¢,Siguen con los
protocolos establecidos por las autoridades?

¢ Gastan menos?

¢ Los clientes piden ofertas saludables?

SAsisten solos, con amigos, con la pareja o en familia?

7.3 ¢ Como gestiona las quejas, sugerencias o recomendaciones de sus clientes?

7.4 ¢Posee un manual o una guia de atencién al cliente?

8. Percepcion de la implementacion de un sello de certificacién (administracidn)

8.1 ¢ Qué otras opciones implementarian para brindar al cliente la satisfaccion de que su negocio

mantiene todos los recursos necesarios para evitar el contagio de este virus?

8.2 ¢ Ha escuchado sobre los certificados de “Establecimientos seguros” para los negocios que
reciben un gran aforo de personas al dia? (Si la respuesta es no, dar a conocer claramente sobre

este servicio y sus beneficios).

8.3 ¢ Qué opina de la implementacién de este sello de seguridad en los restaurantes o cafeterias?

8.4 ; Usted estaria dispuesto a invertir en un sello de “Establecimiento Seguro” e implementarlo en

Su negocio? ¢ Por qué?

8.5 ¢ Cuanto considera usted que es lo méximo que pagaria por este servicio (sello de

“Establecimiento Seguro”)?

Fuente: Elaborado por los integrantes del proyecto multidisciplinario.
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APENDICE D

Tabla 0.22 Entrevistas a expertos de ESPOL en el &rea de AyB

ENTREVISTA PARA EXPERTOS EN EL AREA DE ALIMENTOS Y BEBIDAS

Entrevistador 1: Genesis Castro

Entrevistador 2: Jennifer Zambrano

Entrevistado: José Luis Molestina Garcia y Maria Fernanda Salas Puente

Introduccién

Buenas tardes, agradecemos el tiempo prestado en esta entrevista virtual, la cual tendra una
duracién aproximado de 40 minutos. Se informa al participante que la conversacion sera grabada, de
modo que el investigador pueda transcribir después las ideas que usted expresa.

Entrevistador 1: Presentacion del tema y objetivo del proyecto multidisciplinario y de la carrera de
turismo.

1. ¢En qué area del restaurante considera usted que es propicio implementar un manual de
procedimientos, considerando el contexto actual?

2. ¢Cuél es la mejor herramienta de comercializacion para que los restaurantes se adapten a estos
tiempos de COVID-19?

3. Actualmente, qué considera mas importante en un restaurante o cafeteria, ¢ gestionar y certificar la
inocuidad del producto o el servicio?

4. ¢ Considera usted que las nuevas soluciones que se esta implementando, como el uso de materiales
desechables (platos, cucharas, menus), son viables en temas de sostenibilidad, manejo de costos e
imagen del restaurante?

Entrevistador 2:

5. ¢Considera que es conveniente, econdmicamente, implementar una guia para el redisefio del
servicio?

6. ¢ Es posible para una Micro, Pequefia y Mediana empresa alcanzar los propésitos de un sistema de
certificacion?

7. ¢ Cudl cree que es el futuro de las Micro, Pequefas y Medianas empresas del sector de Alimentos y
Bebidas?

8. ¢, Cudles cree usted que son las nuevas necesidades de los consumidores?

9. ¢, Como medir la percepcién de seguridad de un cliente de restaurante o cafeteria?
Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 0.23 Entrevistas a expertos de ESPOL en el &rea de marketing

ENTREVISTA PARA DOCENTE EXPERTA EN EL AREA DE MARKETING Y PLANIFICACION
TURISTICA

Entrevistador 1: Genesis Castro

Entrevistador 2: Jennifer Zambrano

Entrevistado: MSc. Cinthy Elizabeth Veintimilla Marifio

Introduccién

Buenas tardes, agradecemos el tiempo prestado en esta entrevista virtual, la cual tendra una duracién
aproximado de 40 minutos. Se informa al participante que la conversacion sera grabada, de modo que
el investigador pueda transcribir después las ideas que usted expresa.

Entrevistador 1: Presentacion del tema y objetivo del proyecto multidisciplinario y de la carrera de
turismo.

1. ¢{Cudl es la mejor herramienta de comercializacién para que los restaurantes se adapten a estos
tiempos de COVID-19?

2. ¢ Cémo cree que estos establecimientos deben adaptarse a la nueva demanda tomando en cuenta el
contexto actual en el que estamos?

3. ¢ Cuales cree usted que son las nuevas necesidades de los consumidores?

4. ¢ Cébmo medir la percepcién de seguridad de un cliente de restaurante o cafeteria?

Entrevistador 2:

5. ¢Cémo considera usted que fue afectado su modelo de negocios anterior, previo a la emergencia
sanitaria?

6. ¢ Qué impactos de la crisis del coronavirus ha medido en los clientes de su cafeteria?

7. ¢La Cafeteria cuenta con un manual de Gestién de Riesgos? Si es asi, ¢cémo ha respondido este
manual a la crisis?

8. ¢ Qué decisiones considera las mejores para mitigar los impactos de la crisis a largo plazo?

9. ¢, Considera que el servicio de delivery es una buena estrategia para aplacar los impactos econémicos
a mediano plazo?

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 0.24 Entrevistas a expertos de ESPOL en el area de sostenibilidad

ENTREVISTA PARA EXPERTOS EN EL AREA DE SOSTENIBILIDAD

Entrevistador 1: Genesis Castro

Entrevistador 2: Jennifer Zambrano

Entrevistado: Lady Soto

Introduccién

Buenas tardes, agradecemos el tiempo prestado en esta entrevista virtual, la cual tendra una
duracién aproximado de 40 minutos. Se informa al participante que la conversacion sera grabada, de
modo que el investigador pueda transcribir después las ideas que usted expresa.

Entrevistador 1: Presentacion del tema y objetivo del proyecto multidisciplinario y de la carrera de
turismo.

1. ¢Ha asistido a algun restaurante o cafeteria de Guayaquil durante la pandemia, si es asi puede
contarnos su experiencia?

2. Actualmente, qué considera mas importante en un restaurante o cafeteria, ¢gestionar y certificar la
inocuidad del producto o el servicio?

3. Considera usted que las nuevas soluciones que se estan implementando, como el uso de materiales
desechables (platos, cucharas, menus), son viables en temas de sostenibilidad, manejo de costos e
imagen del restaurante.

4. ¢ Cudles cree usted que son las nuevas necesidades de los consumidores?

Entrevistador 2:

5. ¢ Considera que hay mayor preocupacién por el tema ambiental?

6. ¢ Cémo medir la percepcion de seguridad de un cliente de restaurante o cafeteria?

7. ¢Qué indicadores considera importante para medir el grado de responsabilidad que tiene un
restaurante o cafeteria con la bioseguridad de los clientes?

8. ¢Qué impactos considera que tiene la responsabilidad social corporativa (RSC) en los clientes
actualmente?

Fuente: Elaboracion propia
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APENDICE E

Tabla 0.25 Sondeo: encuesta para los consumidores de la ciudad de Guayaquil

PERCEPCION DE RESTAURANTES Y CAFETERIAS EN EL CONTEXTO COVID-19

Hola, El objetivo de este sondeo es recopilar informacion sobre el comportamiento y actitudes de los
consumidores de restaurantes y cafeterias de Guayaquil, ante la crisis por la pandemia del COVID-19
El presente sondeo se compone de: -Servicio en restaurantes o cafeterias -Servicio a domicilio -
Implementacion del Sistema de Certificacion y Sello "Establecimiento Seguro”. Consentimiento
Informado: Sus datos estan siendo protegidos y solo serdn usados para fines investigativos, por lo que
se informa a los participantes que es estrictamente voluntaria y los datos obtenidos son confidenciales.

Datos demograficos

Edad 18-25 | 26-34 35-45 46-54 55-65
Género Masculino Femenino
Sector de residencia Sur Centro Norte

En el restaurante

1. ¢ Considera que debido a la pandemia se ha preocupado mas por su Si No
salud?
2. Desde que el seméaforo cambid a amarillo, ¢ ha asistido a restaurantes Si No
y cafeterias para consumir alimentos y/o bebidas en el lugar?
Servicio en el restaurante o cafeteria

3. Cuando asiste a un restaurante o cafeteria usted cumple con todas las .

X : . ) . Y ; Si No
medidas de bioseguridad (uso de mascarilla, distanciamiento social, etc.).

4. ¢ Qué medidas de bioseguridad ha implementado el restaurante o cafeteria al que asistio?

4.1. Uso obligatorio de mascarillas

4.2. Bandeja para limpiar calzado

4.3. Tunel de desinfeccion

4.4, Dispensador de alcohol o gel antibacterial

4.5. Toma de la temperatura

4.6. Distanciamiento social

4.7. No cumple con medidas de bioseguridad

5. ¢Se ha sentido seguro con el servicio brindado? Si No

6. Escoja las caracteristicas que usted valora al momento de consumir alimentos y/o bebidas en un
restaurante o cafeteria. (Considerar la situacion actual "COVID-19")

Opciones Nada | Poco Indif:rent Importante Muy
6.1. Calidez del servicio 1 2 3 4 5
6.2. Protocolos de bioseguridad 1 2 3 4 5
6.3. Procedencia del alimento 1 2 3 4 5
6.4. Calidad del alimento 1 2 3 4 5
6.5. Uso de productos desechables 1 2 3 4 5
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7. ¢ En compaiiia de quién consume alimentos en

estos establecimientos? Solo Pareja Familia Amigos

Razones por la que no ha asistido a un restaurante o cafeteria

8. Escoja la razén o razones que mejor justifique el por qué no ha asistido a restaurantes o cafeterias
en este tiempo de pandemia.

8.1. Miedo por el contacto con las personas

8.2. Desconfianza del manejo de alimentos

8.3. Prefiero ahorrar y cocinar en casa

8.4. No hay restaurantes cercanos

9. Para volver a consumir los productos en un restaurante o cafeteria,
¢cuan importante considera el cumplimiento con las medidas de Muy Nada

bioseguridad establecidas por la Organizacion Mundial de la Salud (Uso importante importante
de mascarilla, distanciamiento social, limpieza continua, etc.)?

Servicio a domicilio (Delivery)

10. ¢ Usted ha usado durante la pandemia el servicio de Delivery? Si No

Experiencia con el servicio de Delivery

Preguntas Nunca | Poco Indlf:rent Frecuente Muy
11. Antes de la pandemia ¢,Con que
; o . 1 2 3 4 5
frecuencia usaba el servicio Delivery?
12. Durapte la pgndemm, écon que 1 5 3 4 5
frecuencia lo utiliza?

13. De las opciones presentadas, escoja 3 que mas se asemeje a su experiencia al contratar el servicio
de entrega a domicilio (Delivery).

13.1. Confiado| 13.2. Optimista| 13.3. Satisfecho 13.4. Seguro
13.7. 13.8. :
13.6. Inseguro Insatisfecho Preocupado 13.5. Tranquilo
14. ¢ Se siente seguro con el servicio brindado? Si No

Razones por la que no ha usado el servicio a domicilio (Delivery)

15. ¢, Cudles han sido las razones por la que no ha utilizado el servicio de Entregas a domicilio? Escoja
3 opciones.

15.1. Desconocer si se emplean las normas de bioseguridad

15.2. El precio es elevado

15.3. El restaurante no cuenta con el servicio a domicilio (Delivery)

15.4. No puede llegar hasta mi domicilio

Sistema de Certificacion y Sello "Establecimiento Seguro"

Lea detenidamente los siguientes conceptos y definiciones, luego, seleccione "siguiente". Sistema de
certificacion: La Certificacion es un proceso que garantiza que los sistemas y las principales aplicaciones
cumplan con los requisitos de seguridad formales y establecidos que estén bien documentados y
autorizados (Taylor & Shepherd, 2007). Sello "Establecimiento Seguro": Es un distintivo que garantiza
gue en un establecimiento se implementan protocolos de bioseguridad. Este se encuentra situado a la
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entrada del establecimiento, con el fin de informar a los visitantes sobre el cumplimiento de las medidas
sanitarias, asi como, generar confianza y seguridad. (Distrito de San Juan, 2020).

Responda a las siguientes preguntas

16. ¢ Ha asistido alguna vez a un restaurante certificado? Escoja un maximo de 4 respuestas que mas
se asemeje a su experiencia. Si la respuesta es NO, escoja "NO he asistido a un restaurante

certificado".
) o Satisfecho Seguro Tranquilo
No sé si he asistido a
un restaurante ) ]
certificado Inseguro Insatisfecho Confiado

NO he
asistido a
un
restaurante
certificado

17. Escoja: ¢ Qué tan importante es para usted que el restaurante o cafeteria presente los siguientes

atributos?
Opciones Nada Poco Indlfsrent Importante Muy

17.1. Protocolos de bioseguridad 1 2 3 4

17.2. Sello "Establecimiento Seguro” 1 2 3 4

17.3. Sistema de Certificacion 1 2 3 4

17.4. Uso de productos desechables
para servir al momento (cucharas, platos, 1 2 3 4 5
menus desechables)

18. ¢ Qué tan probable es que elija ir a un restaurante o cafeteria que tenga un Sello que lo diferencie
como un "Establecimiento Seguro: Libre de COVID"

Poco Probable 2

3 4

Muy probable

19. ¢ Si un restaurante o cafeteria obtendria el Sello

"Establecimiento Seguro: ¢4 Libre de COVID” en
compafiia de quién asistiria?

Solo

Pareja

Familia

Amigos

Fuente: Elaboracion propia

Graficos con los resultados

El 71% (66 personas) de los encuestados no han asistido a un restaurante y/o

cafeteria desde el cambio del color de semaforo a amarillo. Mientras que el 29% (27

personas) de los encuestados si lo han hecho.

El 88,9% del 29% (27 personas) que si han asistido a los restaurantes y/o

cafeterias después del cambio de seméaforo a amarillo mencionan que si cumplen con

las medidas de bioseguridad como el uso de mascarilla y distanciamiento social.

Del 29% (27 personas) el 92,6% que han asistido a los establecimientos indicaron

gue los restaurantes y/o cafeterias donde asistieron cumplen con el uso de mascatrillas.

El 85,2% indicaron que también se han implementado el dispensador de alcohol o gel

antibacterial, la bandeja para limpiar calzado como también el distanciamiento social.
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Mientras que tan solo el 44,4% indican que han implementado la toma de temperatura.
En conclusidn, los encuestados que han asistido a los establecimientos han identificado
gue si se han implementado las nuevas medidas de bioseguridad.

El 81% del 29% (27 personas) que si han asistido a los restaurantes y/o cafeterias
indican que si se han sentido seguros del servicio brindado por parte de los
establecimientos.

Del 29% (27 personas) el 81,5% consideran de mucha importancia la calidad del
alimento. El 74,1% considera de mucha importancia los protocolos de bioseguridad y la
procedencia del alimento, ambos con el mismo porcentaje. Mientras que el 70,3%
considera muy importante el uso de productos desechables y la calidez del servicio.

El 71% (66 personas) que no han asistido a los restaurantes y/o cafeterias mencionan lo
siguiente.

El 56,1% indican que la mayor razén por la cual no han asistido a restaurantes o
cafeterias durante este tiempo es por el miedo al contacto con las personas. El 47%
indica que otra de las razones es la desconfianza del manejo de alimentos. Mientras que
el 31,8% consideran que no asisten porque prefieren ahorrar y cocinar en casa.

Para volver a consumir los productos en un restaurante o cafeteria, el 92,4%
considera importante el cumplimiento con las medidas de bioseguridad establecidas por
la Organizacién Mundial de la Salud (Uso de mascarilla, distanciamiento social, limpieza
continua, etc.)

Del 29% (27 personas) que han asistido a los restaurantes y/o cafeterias el 85,2%
considera muy importante que un restaurante cumpla con los protocolos de bioseguridad,
mientras que del 71% (66 personas) que no han asistido, el 89.4% consideran que
también es muy importante.

Del 29% de las personas (27 encuestados) que han asistido a los restaurantes y/o
cafeterias el 74,1% considera muy importante que un restaurante cumpla con un sello
de establecimiento seguro. Mientras que del 71% (66 personas) que no han asistido, el
74,2% considera también que es muy importante. Sin embargo, al comparar la tabla 4 y
5, se evidencia la diferencia entre la probabilidad de asistir a un restaurante y/o cafeteria
gue cuente con un sello de establecimiento seguro y la importancia que tiene este

atributo para los establecimientos.
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Por lo tanto, del 29% (27 personas) que, si han asistido a un restaurante y/o
cafeteria durante el cambio de semaforizacion a amarillo, el 44,4% consideran que es
muy probable que asistan a un restaurante y/o cafeteria que cuente con un sello de
“‘establecimiento seguro”. Mientras que del 71% (66 personas) que no han asistido
durante este cambio de semaforizacion, el 50% considera que es muy probable que
asistan a estos restaurantes y/o cafeterias si se diferencia con un sello de
“establecimiento seguro”.

Del 29% (27 personas) que han asistido a los restaurantes y/o cafeterias el 70,4%
considera muy importante que un restaurante cumpla un sistema de certificacion
mientras que del 71% (66 personas) que no han asistido, el 71,2% considera que también
es muy importante.

Del 29% (27 personas) que han asistido a los restaurantes y/o cafeterias el 66,7%
considera muy importante que un restaurante use productos desechables, mientras que
del 71% (66 personas) que no han asistido, el 57,6% considera que también es muy
importante.

El 49,5% de los encuestados indican que si un restaurante o cafeteria obtendria
el Sello "Establecimiento Seguro” asistiria en compafia con su familia y el 21,5% en
compafiia con su pareja. El 16,1% asistiria con amigos, mientras que el 12,9% seguiria

asistiendo solo.

Tabla 0.26 Protocolos implementados en el establecimiento

: Respuestas Porcentaje de casos
Opciones
N %

Uso obligatorio de mascarilla 25 92.6%

Dispensador de alcohol o gel
) ) 23 85.2%

antibacterial

Bandeja para limpiar calzado 23 85.2%
Toma de temperatura 12 44.4%
Distanciamiento social 23 85.2%

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 0.27 Razones por la que no visita establecimientos

: Respuestas Porcentaje de casos

Opciones o

N ‘ .
Miedo por el contacto con las personas 37 56.1%
Desconfianza del manejo de alimentos 31 47.0%
Prefiero ahorrar y cocinar en casa 21 31.8%
No hay restaurantes cercanos 5 7.6%

Compro en el restaurante/ cafeteria, pero
) 2 3.0%
pido para llevar

Por qué no puedo salir 1 1.5%
No he tenido tiempo 1 1.5%
Estudio 1 1.5%
Evita riesgos de contagio 1 1.5%

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 0.28 Importancia de la implementacién de normas de bioseguridad

Bioseguridad

Nada Poco : Muy Total
: : Indiferente Importante _
importante importante importante
si 1 0 1 2 23 27
i
3.7% 0.0% 3.7% | 7.4% 85.2% 100%
1 2 0 4 59 66
No
1.5% 3.0% 0.0% | 6.1% 89.4% 100%

Fuente: Elaboracion propia
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llustracion 0.19 Sondeo a consumidores. Pregunta 1-6

4b ad4 55 a 65 Masculino

Femenino

Asistencia al lugar Preocupacion de salud

71%

Cumple con las medidas de Sentido de seguridad

bioseguridad
No

mSj
“No

Fuente: Elaboracion propia
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llustracion 0.20 Sondeo a consumidores. Pregunta 7-10

Compaiiia de consumo Importancia medidas de bioseguridad

Salo 70

Amigos 50

0 —_— |
Mada Poco  Indiferente Importante Muy

Familiares importante importante importante

Caracteristicas que valora al momento de consumir alimentos

25

20

0 -| l_| __| __|I_I|

Calidez del servicio  Protocolos de Procedencia del Calidad del IUso de productos
binseguridad alimento alimento desechables

1

o

1

L]

“n

= Mada importante = Poco importante = Indiferente Importante -Muyimpcrtanl[e+

Implementacion de protocolos

No cumple con medidas debioseguridad
Distanciamiento social

Toma de la temperatura

Tunel de desinfeccion

Bandeja para limpiar calzado

Dispensador de alcohol o gel antibacterial

Uso obligatorio de mascarillas

0 5 10 15 20 25 30

= Implementacion de protocolos

Fuente: Elaboracion propia
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llustracion 0.21 Sondeo a consumidores. Pregunta 16
Compafia con Sello "Establecimiento Seguro

Seguiria asistiendo
Pareja solo

Amigos

Familia

Fuente: Elaboracién propia
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APENDICE F

Tabla 0.29 Ficha de observacion aplicada en restaurantes y cafeterias de Guayaquil

FICHA DE OBSERVACION DE COMPORTAMIENTO

Restaurantes y Cafeterias BETO 593 LA MADRILENA | QUESO
Indicadores SI|NO|N/A|SI|{NO|N/A| Si | NO | N/A |Si|NO|N/A
1. 1.1 solo X X X
Acompafiamiento -
al lugar 1.2 acompafiado X X X X
2.1. Uso de la mascarilla X X X X
2. Protocolo de 2.2. Distanciamiento social X X X X
bioseguridad 2.3. Desinfeccién de manos (in situ) X X X X
2.4. Desinfeccion de manos (propio) X X X X
3.1. Come en el sitio X X X X
3. Forma de 3.2. Pide comida para llevar X X X X
compra/consumo Pago en efectivo X X X X
Pago con tarjeta X X X X
4.1. El cliente esta seguro y sabe a donde dirigirse X X X X
4.2. El cliente se lo ve dudoso y no puede desenvolverse
i X X X X
4. Actitud adecuadamente
4.3. El cliente se siente ansioso por el tiempo de espera X X X X
4.4, el cliente pide informacién X X X X
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4.5, Evita comer en envases reutilizables (vidrio, porcelana. etc...) X X X X

Observaciones

e Fogon de Beto:
e Si el cliente come en el sitio, es con vajilla, a excepcion de los vasos, que son de plastico. Si es para llevar, entonces si es en
materia no reciclable. -El restaurante posee pegado en la pared su mend, lo que evidencia un tipo de desorden. -No emplean

las normas de bioseguridad, solo las basicas. -Tampoco revisan si el cliente cumplen o no las normas.

e 593 Lacentral:
El restaurante cuenta con todos los protocolos de bioseguridad. -No hay forma que el cliente se pierda porque el mesero siempre esta
disponible para guiarlo al entrar al sitio. -Algo que vi fue que, en un grupo de personas les hizo esperar mientras él ubicaba las cosas
esas para entretenerse, eso quiza pueda traducirse como una pequefia mala experiencia. -No se preocupa por las cosas
desechables, es decir, utilizan mucha de esas. -El popote no es biodegradable o al menos no decia eso. -Los cubiertos vienen
sellados en plastico. -Quizé deba mejorar el protocolo de retiro de papeles y de la mesa, ya que senti que fue un poco grosero el
estar botando y arrugando los papeles en la cara, pero creo que lo hacen para evitar la contaminacién, no obstante, si seria necesario
gue mejoren ese aspecto. -Hubo un tiempo considerable de espera. -Son novedosos los sistemas empleados para llamar al camarero.
-Van mas alla que los protocolos, incluso, realizan cosas que no es su obligacidn realizar. -Algunos procesos no son intuitivos: como
el dispensador de sensor o el dispensador con pedal. -De todo el tiempo que estuve alli, no se cambid los guantes. -EL si guardaba la

distancia entre el cliente y él.

e Cafeteria La Madrilefia:
El negocio cuando es bebida fria brinda popote, pero estos son biodegradables. -Si hay protocolos de bioseguridad, ofrecen la
bandeja, el gel antibacterial, pero no toman la T°. -El bafio es muy limpio y tiene jabon con las toallas para secarse las manos. -Desde
gue entramos hasta que nos fuimos, la Srta. No se lavo la mano, solo usé desinfectante. Si bien es cierto, no estd mal, la OMS

advierte que el gel o alcohol no sustituye el lavado de manos, por lo tanto, es necesario que el personal, al terminar cada proceso, lo
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haga. -Dependiendo de la complejidad de los platos, estos suelen tardar un poco mas, como fue el caso del entrevistado, que al ser

Tigrillo, el plato tardé unos 15 min.

Fuente: Elaboracién propia.
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APENDICE G

Tabla 0.30 Brainwriting 6x3x5. Participante 1

HOJA DEL PARTICIPANTE 1

PARTICIP
ANTE

IDEA 1

IDEA 2

IDEA 3

Persuadir a los clientes para que posean un
buen comportamiento

Guia dentro del establecimiento

Cémo informar alos consumidores si
se aplican o no las normas y si estan
se ejecutan correctamente

P1

Colocar normas para asegurar la seguridad del
cliente. Pero sobre todo predicar con el ejemplo
y hacerlas cumplir.

Sefialética en todo el establecimiento. Asi
mismo, en la entrada debe de estar un trabajador
para asegurar que cumplan con las normas.

Recopilar evidencia mensual por medio de
fotografias o videos

P6

Las normas deben ser obligatorias para los
empleados y que a su vez, ser mencionadas
por los mismos para que se convierta en una

costumbre para el cliente.

Este trabajador debe indicar autométicamente
luego de saludar al cliente, como debe ser su
ingreso y algunas recomendaciones para
asegurar el bienestar de todos

Realizar algun tipo de recompensa para
aguellos clientes que muestren un buen
seguimiento a las normas establecidas.

P5

El empleado debe conocer claramente las
normas y explicarlas ya sea mostrando el lugar
y posiciones, asi como acompafiando en el
transcurso del servicio brindado

El empleado debe dar seguimiento al cliente para
el cumplimiento de la guia establecida
manteniendo la distancia prudente

Brindar descuentos en la proxima visita
por el buen cumplimiento o reconocer a
través de sus redes sociales

P4

El empleador puede Intervenir para corregir la
accion del cliente

El empleado antes de ingresar debe comunicar
todo con lo que se encontrara el cliente.

Que las fotografias y videos sean
publicados por medio de las redes,
publicar como metas.

P3

Motivar a los nifilos con actividades faciles
relacionadas a la situacion actual mientras se
espera la comida

Hacer un video interactivo y proyectarlo cada
cierto tiempo

hacer challenge con los usuarios en redes

158




P2

permitir a los comensales ser parte de la
elaboracioén de las ideas y normas de
bioseguridad del local

brindar una tarjeta con indicaciones adicionales a
las mostradas en videos y sefialéticas

Informar a clientes de los locales por

medio de redes e historias todas las

acciones realizadas en beneficio de
mejorar la experiencia.

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 0.31 Brainwriting 6x3x5. Participante 2

HOJA DEL PARTICIPANTE 2

IDEA 1 IDEA 2 IDEA 3
PARTICIPA
Persuadir a los clientes para que posean . — Cémo informar alos consumidores si se aplican o
NTE paraquep Guia dentro del establecimiento . . . P
un buen comportamiento no las normas y si estan se ejecutan correctamente
Se puede natificar al consumidor al momento de
ingresar al local. El personal del establecimiento debe
. . S visualizaciéon en cada mesa del recordar a los consumidores las normas a seguir, al
P2 implementacién de sefialética S . ¥
establecimiento entregar los productos deberian volver a indicar las
normas si es que los consumidores no las estan
cumpliendo
Se debe de poner las normas de . . . .
. , ) ; ! hacer cumplir las medidas de bioseguridad cuando un
P1 En todo el establecimiento, desde la entrada | bioseguridad para evitar el contagio cliente no cumpla con ellas no permitirle la entrada al
hasta en el bafo. para que los consumidores lo local
tengan presente.
- L Esta guia puede encontrarse dentro . .
Implementar asimismo imagenes que oy Debe haber 3 advertencias previas para darle
P6 permitan al cliente reconocer como deben de ca_tqa mesa d_e SEMVICIO para que oportunidad al cliente a recapacitar su mal
la facilidad del cliente (pegada en su . ;
comportarse . comportamiento y ser justos
base o dentro del menu)
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Luego de indicar las correcciones, si persiste el

Se puede afiadir en las servilletas o . . - ) :
inconveniente solicitar al cliente el retiro del

Reproducir material publicitario en

P5 ; o envolturas de cubiertos, los pasos L .
herramientas tecnolégicas como TV . . . establecimiento para preservar el cuidado de las
mas relevantes de las guias a seguir .
demas personas
S . . - ue los establecimientos tengan I . .
Que las sefialéticas estén en el piso también Q : 9 Proyectar en la television lo que estan haciendo en el
P4 altavoces (tipo aeropuerto) para

y que estas sean muy notables area de cocina

guiarlos dentro del establecimiento.

brindar un recorrido a la cocina en horarios especificos
P3 Senfaléticas divertidas que llamen la atencion Realizar concursos para las personas quieran conocer cémo se lleva la
seguridad ahi

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 0.32 Brainwriting 6x3x5. Participante 3

HOJA DEL PARTICIPANTE 3

IDEA 1 IDEA 2 IDEA 3

Coémo informar alos consumidores si se
Guia dentro del establecimiento aplican o no las normas y si estan se
ejecutan correctamente

PARTICIPA
NTE Persuadir a los clientes para que posean
un buen comportamiento

Obtener un pequefio descuento en la
P3 siguiente compra por cumplir con las
medidas de seguridad de manera correcta.

Establecer sefialética en las partes Se podria informar a través de paginas oficiales
adecuadas y visible para el consumidor del establecimiento, con fotos y videos.
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P2

Brindar control sobre esta medida

Adicional a la sefialética se debe instalar
puntos de sanitizacion como alcohol y gel
para manos

Ejecutar publicaciones periodicas que no solo
indican las medidas tomadas por el local, se
podrian afiadir recomendaciones de organismos
oficiales.

P1

Se puede dar el descuento en un producto
determinado o si hace envios a domicilio
que le salga gratuito.

Estos deben de estar ubicados en puntos
estratégicos, donde haya una mayor
aglomeracién de personas.

Obtener todos los certificados que puedan
garantizar que cumplen con las normas de
bioseguridad. Adicional, realizar una recopilacién
con testimonios de clientes sobre el
cumplimiento de las medidas de seguridad.

P6

Este descuento puede ir de la mano con una
imagen del cliente plasmada dentro de las
redes o dentro del establecimiento para
motivarlos a regresar y continuar con dicho
comportamiento

Esta guia puede estar accesible a los
clientes también a través de las redes del
lugar (en el caso de tenerlas).

Estos testimonios puedes proyectarse
constantemente dentro del local para mayor
efecto

P5

Brindar un descuento o cup6n para motivar
o incentivar la mejora en el comportamiento
del cliente

Brindar publicidad personalizada al cliente a
través de mensaje de WhatsApp o por
correo electrénico para dar a conocer la
guia del establecimiento, a partir de la base
de datos que el establecimiento tenga de
sus clientes

Socializar las experiencias de otros clientes en
las redes sociales y dispositivos con los que
cuente el local

P4

Que los clientes envien fotos de las medidas
de higiene que aplican en sus casas a la red
del establecimiento y estas sean premiadas

Imprimir sefialéticas que digan aqui si, aqui
no, por aqui si, por aqui no.

Ya no tengo ideas.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 0.33 Brainwriting 6x3x5. Participante 4

HOJA DEL PARTICIPANTE 4

IDEA 1 IDEA 2 IDEA 3
PARTICIPA 7 : : :
: : Cdémo informar alos consumidores si se
NTE Persuadir alos clientes para que posean un . . : : .
. Guia dentro del establecimiento aplican o no las normas y si estan se
buen comportamiento .
ejecutan correctamente
Contratar a un mimo para que con su creatividad y o . .
P4 leari : A : Sefialar las distancias o las mesas que se . . .
alegria los motive a concientizar por medio de las Por medio de anuncios y en redes sociales
o pueden usar
mimicas
Entregar tarjetas personalizadas con mensajes Entregar folleto con las instrucciones méas
P3 gue incentiven a tomar un comportamiento importantes que como consumidor deben Del voz avoz

correcto aplicar

Entregar de manera adicional una tarjeta que
P2 incentive. los clientes a escribir sus propias
recomendaciones para el lugar

En la tarjeta de recomendaciones se puede
P1 agregar una pequefia encuesta para saber en qué Sefalética en todo el establecimiento
esta fallando y que medidas han sido acertadas

Publicar en las redes las medidas de
seguridad que estén implementando

Reforzar a los empleados a tener charlas directas
P6 con los clientes también para asi conocer mas
acerca de su experiencia en el local

Guia escrita también de las normas que | Entregarles un postre gratis para reforzar su
deben ser respetadas en el lugar buen comportamiento

Mostrar visiblemente las normas en el
establecimiento a través de publicidad en
paredes, mesas, entrada, salida, bafos,
etc.

Fuente: Elaboracion propia.

Conversar con el cliente sobre la experiencia
P5 adquirida durante todo el servicio, para determinar
mejoras en los procesos

Brindar un obsequio o descuento en la
compra realizada, o participar de algun
concurso.
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Tabla 0.34 Brainwriting 6x3x5. Participante 5

HOJA DEL PARTICIPANTE 5

IDEA 1 IDEA 2 IDEA 3
PARTICIPANTE Persuadir a los clientes para que posean . - Coémo informar alos consumidores si se aplican o
. Guia dentro del establecimiento ; . .
un buen comportamiento no las normas y si estan se ejecutan correctamente
N . * Se deberia indicar durante el servicio, si hay algun
Mostrar claramente las reglas de ingreso | . ; o )
. . Colocar centros de mesa con la inconveniente indica la forma correcta de aplicar las
y comportamiento con material POP y . - . . -
P5 informacién que se desea normas, caso contrario al salir el cliente del
reforzar para que el personal a cargo lo : S N
. X . compartir establecimiento agradecer por su buena aplicacion en
comunique al ingresar los clientes.
las normas.
Que los centros de mesas tengan
P4 Incluir imagenes que impacten dentro de un tipo de voz(parlante) para Premiar al cliente en publico que sigue correctamente
esas reglas recordar ciertas medidas de las normas de higiene, para que los demas lo vean.
higiene a los clientes
El personal muestre una imagen apropiada,
es decir que use mascarilla, visor, guantes, . -
P3 q ; 9u Realizar un mini feedback
cabello recogido, etc. para su seguridad y
la del cliente.
Si algun cliente no cumple con las hormas . -
9 . ple cq Grabar en videos los feedbacks del establecimiento y
P2 el establecimiento deberia brindarle ya sea . i
. subirlos a redes sociales
mascarillas o guantes
- . . se puede subir videos e imagenes de manera semanal
Dentro del establecimiento incluir folletos . . s ) .
P1 ; . Indicar puntos de desinfeccion para recordar que en el local se sigue cumpliendo con
con las medidas de seguridad
las normas
Si ninguna de las personas que llegaron oo Adicional a esto, se puede sortear algun tipo de
X : Agregar imagenes para mayor .
P6 juntas, lleva puesta una mascarillas, se comprension recompensa mensual/semanal entre los clientes que
pedira amablemente su retirada del local P lograron ser publicados en las redes.

Fuente: Elaboracioén propia.
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Tabla 0.35 Brainwriting 6x3x5. Participante 6

HOJA DEL PARTICIPANTE 6

IDEA 1 IDEA 2 IDEA 3
: : Como informar alos consumidores si se
PARTICIPANTE Persuadir alos clientes para que posean un . . . : .
. Guia dentro del establecimiento aplican o no las normas y si estan se
buen comportamiento .
ejecutan correctamente
Tener muchos sefialamientos que permitan al Imprimir un listado del protocolo general Los empleados deberan ser encargados de
P6 cliente saber hacia donde direccionarse y reforzar esperado por parte del cliente, en un transmitir esta informacion en forma de
a través de mensajes, las acciones que queramos | punto visible como la entrada o el area de solicitud para que los clientes puedan
que tengan. pago. identificar estos errores.
Tener sefialamientos consecutivos y de forma . . Los colaboradores deben ser claros al
o . ; Brindar volantes con las guias al entrar al A, X
P5 I6gica y amigable al cliente, para que a este le establecimiento momento de indicar las hormas para evitar que
llame la atencion leer las indicaciones se pasen por alto.
P4 Que estas sefaléticas se relacionen con valores y | Imprimir imagenes en los objetos o vasijas | Los empleados pueden dar comentarios al final
culturas. que uno consume. del servicio
_ - . . Los empleados pueden solicitar la opinién del
P3 Concientizar la responsabilidad Objetos personalizables P P o P
cliente al finalizar
Informar a los consumidores que el cumplimientos . . .
; . i Entregar recuerdos y pequefias imagenes | Anotar las recomendaciones de consumidores
de las medidas de bioseguridad del local ayuda a o .
P2 . : .. .. del establecimiento mostrando las normas | de manera que puedan ayudar a mejorar la
la mejora continua de servicio en beneficio del . S . .
cliente seguidas. experiencia del local para una préxima visita
P1 Se puede informar por medio de las redes Los recuerdos pueden ser o tener forma Procurar realizar los cambios sugeridos para
sociales. desinfectantes, alcohol o mascarillas. gue los clientes sepan que son escuchados

Fuente: Elaboracion propia.
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Observar al chente ¢ idertifcar o
través de sus gestas @
mevimientas, seric tipa paner en
@l marual une imegen ikstrotiv
g Eaan

+0

Si son famikias, igued racamender
el distanciamienta y « arden.

+0

Mensajes en ko mesa, en of
senileters, por jemple o
pegatinas pegedas en lo mesa
con mensgjes metivadores o
recordotarios o durante----

+ i

Enla factura de compra agregar
pequeRos mensajes o frases que
indiquen la conciencia de
respatar les medidas de
Bicaegquridad

0

Si tienen televisiin o parientes
recordor los medidas de higiene
necesarias pare su estadia iy que

estas se escuchen an toda el

de cliente

]

Es fundomental camprender que

 diente necesto un lugar en
donde paner sumassarill para
manipuloria cormecement.
Offrecer idens para ---

*0

-+l pedida mencianar que en
2| befia encantraran jokén y
chemis cosas para s hgiene
persand, ks que recardand a las
camensales del Iovadc de

+0

Diseficr un mapa de ruta can las

procesos gue o restourante et

wvada o caba: legoda, camida,
scida...

+0
Crear una liste desteoada en 16
gue informe o las cientes sore
el procesa interno y que por qué
= impartonte que respeten s

Cuidando de tos clientes €

- --emEcones comunes y o tea | Preguntarie al chente 5 e nseva

wisitarte o ya ha venida, Sies

niueva, poner mids atencidn y
guiario dentro de
estoblecimienta.

+0

—--imglernantor ¢l el restaurante.

+0

Hacer visile un link @ una pagina
darde &l camensal pueds
excribir Io que esta persends m
<l mamenta del conzuma.

.o

-~ Comperti dicha mapa par
redes sociakes tamkién para

infarmar o los carsumidares.

Disefic una ruta tipa
parqueadern, gue o safdo se de
un lada yla entrada de otra pare

euitar ol cantocta entre dientes

establecimienta normos
+0 +#0 +0
Motivar a trowes de mensajes
tipa: 5i wsas lo mascarila bien
3103 evitonda contogiar a 3
persanas mis
+0
Desafio &
Modificar habitas Hacer e #daptorse o le nueva
tonta de empheados y tiemen mieda vaehan a confiar normaofidod, implica muevas
cansumidares o5 L gran ret en servicios dands hoy «costas no planificodos, se debe
hay que saber lagor. aglameracicn buscar alternativas sostenibles.
+0 +0 +0
Motivar &l consump alas cientes,  Constonte oprendizaje y ka (Camo
w5 ided para que elos i Gmiica y de ol deliveny;
puedan ira restourantes i tiempa para hacerio.
demds

APENDICE H

llustracion 0.22 Brainstorming

BRAINSTORMING

Desinfectando to restaurante €

Afiche con imagen que combindos =i apica En I prsible hocer visibhe ol
demusstre qué impkementas levade de manas de los
dese llevar cada empleada, empleadcs

dependienda del ipa que sea u &
fempa en que deken ser- -
.0 v +0
Gue la limpieza sex abservad lebosnedel | Premiar la buena higene de los
pear e cliente manies de puertas, | lecal fpe cuands hoy dessuentas empleadcs
meses, implemantos en b mesg, o & supermercada.
et
+0 *0 +0
Afidir en |o guia pagings webs Pomer en la guiz schre los

Quze los empleadas usen rope

le o deunmatericl | en donde los dueics pusdan | consecuencios del mal wso delas
proteciorexisten aiguos o d seeston | coses, coma la mescarila,
[ qus na hociendo en atras higaresy asi | quantes y esa, basada en Ore.
necesariamente son caras) estarinfarmadas coma ka FOA o la OM5-
<0 ;! +0
Limpiar los mesas a superfices | Cudra del retirarse tarmbien hocero en
en presencia del consurridor, e el mes JATATATATATA presencia del cansumidar
decir, al legar fimpiar can una
sohurion armigable y cuands este
(s
<0 ;! +0

Pegar en o mesa tipo un
trigngulo (camo el que paren e
los nambres) que diga, mesa
limpia, mesa segura, agui = a
lge as’

+0

Cantrolar a ks cientes pore que
respeten s normos

implemetadas
40

Meri: jCéma adaptarin pera ser
entregade via delivery?

Comunicando a tv avdiencia €

L il hre: bo distica died

3 afr una ftacidn

usa e redes saciales para asi
informar en dénde estd la
audiendia
.0
Campartic i link de un do zan
e higares o persanas can
quidnes padrion copadiarse en
s redes sociales
+0
establecer ks pregunics Gue son
reecesorias par respender ol
de humariznsian ipa par qué
nicicste of negacia--
+0
Reglas de arm: identificarias y
compartirlas par redes, ponerlas
fusers del establecimiento

+0
Camunicar y puslicar can las
praveedares que trabojon pora
que oz clientes sepan del crigen
d zu comida

en redes socales, o alga asi

+0

Tener unc terndtica par semena
por sjempio: La se mana de bk
muoscorila, semana del
desinfectonte

+0
---seria ormor ese mensaie

matiedar para que dlios
pussliquen, to actiidod

+0
#Aplicor termas de sosteniifded:

Si traes tu plato y cuchora te
damps un pequefin descuenta

+0

Recomendaciones ©

Fuente: Elaboracion propia. ideaboardz.com/for/BRAINSTORMING/3334275
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ué iniciaste y eso. Luega de
contestarios---

+0

Recomendar piatafarmas en
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afiches o alga osi = e queno
poseen una.

0
Feglizar pequenias encuestos @
Ios clientes habitugies para terer
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llustracion 0.23 Matriz de Impacto-Dificultad

APENDICE |

Proyectos estandar que podrian implementarse.

permitir a los comensales ser parte de
la elaboracién de las ideas y normas
de bioseguridad del local

Reproducir material publicitario en
herramientas tecnoldgicas como TV

Informar a los consumidores gue el cumplimiento de las
medidas de bioseguridad del local ayuda a la mejora
continua de servicio en beneficio del cliente

Imprimir sefialéticas que digan aqui si, agui no, por aqul

Tener muchos sefialamientos
que permitan al cliente saber
hacia dénde direccionarse y

reforzar a través de mensajes,

ildeas que haran la diferencial

Reforzar a los empleados a
tener charlas directas con
los clientes también para asi
conocer mas acerca de su
experiencia en el local

Normas de higiene puede
encontrarse dentro de cada
mesa de servicio para que la
facilidad del cliente (pegada
en su base o dentro del

si algun cliente no cumple con las
normas el establecimiento deberia
brindarle ya sea mascarillas o guantes

si, por aqui no.

ADICIONAL A LA SENALETICA SE DEBE INSTALAR
PUNTOS DE SANITIZACION COMO ALCOHOL Y GEL PARA
MANOS

Alto impacto

Tener sefialamientos consecutivos y de
forma l6gica y amigable al cliente, para
que a este le llame la atencién leer las
indicaciones

Quitar las cosas innecesarias de la
mesas

Proyectar en la televisién lo gue estan haciendo en el
area de cocina

Procurar realizar los cambios sugeridos para que los
clientes sepan que son escuchados

Perilla en los lados de la mesa para que las personas
ubiguen ahi sus mascarillas

las acciones que queramos que
tengan.

menu)

informar a clientes de los

locales por medio de
redes e historias todas
las acciones realizadas
en beneficio de mejorar
la experiencia.

El personal muestre una
imagen apropiada, es
decir gue use
mascarilla, visor,
guantes, cabello
recogido, etc. para su
seguridad y la del
cliente.

Bajo impacto

Ideas que es mejor olvidar...

Dentro del establecimiento
incluir folletos con las medidas
de seguridad

Hacer un video interactivo y
proyectarlo cada clerto tiempo

brindar una tarjeta con
indicaciones adicionales a las
mostradas en videos y
sefialéticas o Brindar volantes
con las gufas al entrar al
establecimiento

Imprimir un listado del
protocolo general esperado por
parte del cliente, en un punto
visible como la entrada o el
area de pago.

Abrir la puerta usando los
pies para que no toque
con las manos las
manijas de la puerta.

Entregar recuerdos, estos
pueden ser o tener forma de
desinfectantes, alcohol o
mascarillas.

Brindar un recorrido a la cocina
en horarios especificos para
las personas que quieran
conocer cémo se lleva la
seguridad ahi

Dificultad alta

Guardemos estos proyectos para el futuro

Que los clientes envien fotos de las medidas de
higiene que aplican en sus casas a la red del
establecimiento y estas sean premiadas

Brindar publicidad personalizada al cliente a
través de IG para dar a conocer la guia del
establecimiento, a partir de la base de datos que
el establecimiento tenga de sus clientes

Socializar las experiencias de otros clientes en
las redes sociales y dispositivos con los que
cuente el local

Indicar tiempo de estadia méximo, por medio de
un cronometro en cada mesa

https://espolec-
my.sharepoint.com/:p:/r/[personal/jenzamb
r_espol_edu_ec/ layouts/15/Doc.aspx?so
urcedoc=%7B0984144E-09D0-4C0C-
BD50-
596E4CC9ID808%7D&file=ANALISIS%20
DE%20IDEAS. pptx&action=edit&mobilere
direct=true&cid=07a153ec-7700-4fc9-

Hacer challenge con los usuarios en redes

los empleados pueden solicitar la opinidn del
cliente al finalizar

82ef-2da95579869f
Pega el siguiente link para verlo mejor.
Contrasefia: 12345

Dificultad baja

Fuente: Elaboracion propia.




APENDICE J
Tabla 0.36 Preguntas para la validacion con establecimientos de Alimentos y Bebidas de
Guayaquil, elaborada por Turismo

VALIDACION DE LA GUIA PARA EL REDISENO DEL SERVICIO, CONTEXTO COVID-19:

Establecimientos de Alimentos y Bebidas

De los siguientes aspectos a tratar dentro de una guia enfocada en el cliente. Escoja las que
considera de mayor impacto para su establecimiento.

e Como cuidar a mis clientes

e Como comunicarme con mis clientes

e Como recuperar la confianza de mis clientes

e Como capacitar a mis empleados

e Como hacer visibles procesos internos

e Como estar a la vanguardia

e Como puedo realizar un ingenieria del menu para optimizar costos

e Que medios puedo utilizar para captar clientes

e Todos

¢ Considera que los aspectos tratados anteriormente es lo que necesita su establecimiento y
sus clientes?

e Eslo que necesita mi establecimiento

e Eslo que necesitan mis clientes

e Ambas

e Ninguna

Las necesidades y exigencias de los clientes estan cambiando, ¢ cree usted que invertir en la
implementacion de una guia enfocada en entender y suplir los aspectos mencionados
anteriormente podria tener beneficios a corto y largo plazo?

Si | No

¢,Cree usted que esta en las 6ptimas condiciones econémicas para invertir en una certificacion
de "establecimiento seguro"?

Si | No Tal vez
Fuente: Elaboracion propia.

167



APENDICE K

Tabla 0.37 Preguntas para la validacion con consumidores, expertos y duefios y/o

gerentes de restaurantes y cafeterias con los que se trabaj6 anteriormente
VALIDACION DE LA GUIA PARA EL REDISENO DEL SERVICIO, CONTEXTO COVID-19:

Consumidores, expertos y duefios y/o gerentes de cafeterias y restaurantes
Introduccion

Muchas gracias por contestar a las siguientes preguntas. Nos encontramos en el Ultimo proceso para
culminar nuestro proyecto y deseamos saber su opinion sobre este documento que resulté gracias a su
participacion.

Objetivo

Validar nuestra propuesta enfocada en la recuperacion de la confianza y seguridad de los
consumidores en el contexto COVID-19.

Consentimiento informado

Toda la informacion recibida en esta encuesta solo serd usada para fines investigativos.

1. En una escala de Likert del 1 al 5, donde 1 es totalmente en desacuerdo y cinco es totalmente de
acuerdo, escoja la que mas representa para las siguientes proposiciones.

1. 5.
- Totalmente 2. En 3 4. De Totalment
Proposiciones en desacuer | Indifer | acuerd e de
do ente 0
desacuerdo acuerdo
1. La guia responde a las necesidades de
. 1 2 3 4 5
los consumidores
2. La guia responde a las necesidades de
~ : 1 2 3 4 5
los duefios de restaurantes o cafeterias
3. Al leer la guia resulta facil de comprender 1 2 3 4 5
_4. Consujgara que la guia contiene 1 5 3 4 5
informacién valiosa
5. La guia refleja un andlisis de datos
1 2 3 4 5
relevantes para el proyecto
6. La guia es innovadora 1 2 3 4 5
7. La |_mplementaC|on de la guia aportaria a 1 5 3 4 5
la sociedad

2. Pregunta abierta: opiniones y recomendaciones para mejora

3. Datos de contacto

Fuente: Elaboracion propia.
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llustracion 0.24 Resultados validacion: Duefios y/o gerentes

La guia es entendible y responde a La guia es innovaaora
las necesidades de mi empresa o
IHStItUCIon 1. Totalmente en Taiﬂlk\ente
desacuerdo en
17%

desacuerdo
16%

5

5. Totaimente de 4 De Tolalrﬁenle 4. De acuerdp
acuerdo acuerdo de acuerdo
50% 37% 7%
La guia refleja un analisis de datos La implementacion de la
relevantes para el proyecto propuesta aportaria a la
sociedad
1. y
Tm’e?"te Totalmente
esacuerdo en
d d
7% N
5 5
Totalmente Totalmente
de acuerdo 4 De de acuerdo
50% acuerdo 50% agﬁenr?io
3% e
La guia es factibley La guiaresponde a las
considerariaimplementarla necesidades de los;
consumidores Totaiment
1. een
Totalmente desacuerd
en... 0

16%

5. 4. De
Totalment acuerdo
e de 5. 17%
acuerdo Totalmen
67% 4. De e de

acuerdo acuerdo
17% 67%

Fuente: Elaboracion propia
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llustracion 0.25 Resultados validacion: expertos de ESPOL

Consumidores Lagwa respondealaf.
necesidades de los duefios
de restaurantes o

2. ,
Desacue cafeterias
rdo 5.
33% Totalmen 2.
Desacuer

te de
acuerdo do

5.
Totalme
te de
acuerdo
67%

acuerdo
33%
Considera que la guia contiene . i .
inforrﬁaciéng\raliosa Al leer la guia le resulta facil de
comprender
1.
Totalments 4. De
en
acuerdo

desacuerd
33%

o]
3%

1.
almente
en

5.
Tatalme

de acuerdo
E7% desacuerdo
7%
La guia refleja un analisis de datos La guia es innovadora
relevantes para el proyecto
1 5. TDhI?ﬁente
Totalment Totalmente en
4. De sen de icegg"d': _ desacusrdo
acuerdo desacuerd 4%
33% o

34%

3
3. Indiferente
Indiferent 33%
e
33%

Fuente: Elaboracién propia.
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llustracion 0.26 Resultados validacién: expertos de ESPOL

La implementacion de la guia aportaria a la sociedad

1. Totalmente en
desacuerdo; 1;
34%

5. Totalmente de
acuerdo; 1; 33%

4. De acuerdo; 1;
33%

Fuente: Elaboracién propia.
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APENDICE L

Evidencias del proceso de levantamiento de informacion

llustracion 0.27 Consentimiento informado: Queso te sirva de experiencia

enpol ..

Consentimiento informado

Consentimiento informado para participantes de Investigacién

El propdsito de esta ficha de consentimiento es proveer g os participantes en &sta investigacion una
clara explicacidn de la naturaleza de la misma, asi como su rol en ella,

Si usted accede a participar en este estudio se le pedra responder preguntas en una entrevista (o
completar una encuesta). Lo que se conversara durante las sesiones se grabard, de modo que los
mnvestigadores puedan transcribir despues las respuestas gue usted haya expresado.

La participacion en este estudio es estrictamente voluntarea, La informacidn que se recolecte sera
confidencial y no se usara para ningun otro propésito fuera de los de esta investigacion. Sus respuestas
al cuestionario y la entrevista serin codificadas v por ende andnimas. Una vez transcritas las
entrevistas, los videos © audeos serdn eliminados.

Si tiene alguna duda sobre el proyecto, puede hacer preguntas en cualquier momento durante su
participacion. Igualmente, puede retirarse del proyecto en cualguier momento sin que eso lo
perjudique en ninguna forma. Si alguna de las preguntas durante ia entrevista le parece incomoda,
tiene usted el derecho de hacérselo saber al investigador o de no responderlas si es el caso.

Desde ya agradecemos su participacion

Acepto participar voluntariamente en este proyecto. He sido Informado(a) del objetivo de este
estudio.

Me han indicado también que tendre que responder cuestionarios y preguntas en una entrevista, lo
cual tomara aproximadamente minutos.

Reconozco que la informacion que yo provea en el curso de este estudio es estrictamente confidencial
¥ o serd usada para ningun otro propésito fuera del mismo sin mi consentimiento. He sido informada
de que puedo hacer preguntas sobre el proyecto en cuslquier momento y que puedo retirarme del
mismo cuando asl lo decida, sin que esto signifique perpuicio alguno, De tener preguntas sobre mi
participacion en este estudio, puedo contactar a los investigadores del proyecto.

Entiendo que una copias de esta ficha de consentimiento me serd entregada, y que puedo pedir
informacidn sobre los resultados de este estudio cuando este haya concluido.

[ — ’
Nombre del participante: /. ,Zsy{ Seel
Fecha:

- t,,.a_// ~
Fuente: Elaboracién propia.
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llustracion 0.28 Consentimiento informado: Fogdn de Beto

enpol ..

Consentimiento informado

Consentimiento informado para participantes de investigacion

El propésito de esta ficha de consentimiento es proveer a los participantes en esta investigacion una
clara explicacion de la naturaleza de la misma, asi como su rol en ella.

Si usted accede a participar en este estudio se le pediré responder preguntas en una entrevista (o
completar una encuesta). Lo que se conversaré durante las sesiones se grabaréd, de modo que los
investigadores puedan transcribir después las respuestas que usted haya expresado.

La participacion en este estudio es estrictamente voluntaria. La informacién que se recolecte serd
confidencial y no se usara para ningun otro propodsito fuera de los de esta investigacion. Sus respuestas
2l cuestionario y la entrevista serdn codificadas y por ende anénimas. Una vez transcritas las
entrevistas, los videos o audios seran eliminados.

Si tiene alguna duda sobre el proyecto, puede hacer preguntas en cualquier momento durante su
participacién. lguaimente, puede retirarse del proyecto en cualquier momento sin que eso lo
perjudigue en ninguna forma. Sl alguna de las preguntas durante la entrevista le parece incomoda,
tiene usted el derecho de hacérselo saber al investigador o de no responderias si es el caso.

Desde ya agradecemos su partidpadén
Acepto participar voluntariamente en este proyecto. He sido informado(a) del objetivo de este
estudio,

Me han indicado también que tendré que responder cuestionarios y preguntas en una entrevista, lo
cual tomara aproximadamente minutos.

Reconozco que la Informacién que yo provea en el curso de este estud|o as estrictamente confidencial
y no serd usada para ninglin otro propdsito fuera del mismo sin mi consentimiento. He sido informado
de que puedo hacer preguntas sobre el proyecto en cualquier momento y que puedo retirarme del
mismo cuando asi lo decida, sin que esto signifique perjuicio alguno. De tener preguntas sobre mi
participacién en este estudio, puedo contactar a los investigadores del proyecto,

Entiendo que una copia de esta ficha de consentimiento me serd entregada, v que puedo pedir
informacion sobre los resultados de este estudio cuando este haya concluido.

72

Nombre del participante:

Fecha:

Fuente: Elaboracién propia
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llustracién 0.29 Entrevista con la docente Salas

| &

3En qué drea del restaurante considera usted que es
propicio implementarun manual de procedimientos.

Fuente: Elaboracién Propia. 11/07/2020

llustracion 0.30 Entrevista con la docente Cinthy Veintimilla

El propdsito de esta entrevista semi- estructurada es para fines académ

por lo que se informa a los participantes que la gonversacién serd grab ‘
de modo que el investigador pueda transcribir después las ideas que usTea ‘

expresa.

La participacién en este estudio es estrictamente voluntaria. Si tiene alguna
duda sobre este proyecto, puede hacer preguntas en cualquier momento.
Si alguna de las preguntas durante la entrevista le parece incomoda, tiene
usted el derecho de hacérselo saber alinvestigador o de no responderlas.

Fuente: Elaboracion propia. 11/07/2020
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llustracién 0.31 Entrevista a duefio de la cafeteria La Madrilefia

Fuente: Elaboracidon propia. 20/07/2020

llustracion 0.32 Entrevista a duefia de la cafeteria Citrus

Fuente: Elaboracion propia. 20/07/2020
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