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RESUMEN

A nivel global se ha generado una pandemia que ha creado un gran impacto en el sector
turistico y en el sector de restauracion, especificamente en restaurantes y cafeterias,
dando como resultados notables la pérdida de ventas, empleos y desconfianza por parte
de los clientes al entrar a cualquier establecimiento. Esto causdé que estos
establecimientos se vean afectados en sus operaciones y al no estar preparados de
manera sanitaria han optado por cerrar y asi acatar las érdenes gubernamentales.
Como solucién propuesta a este problema se define el objetivo general de elaborar un
manual grafico con esquemas de representaciones sobre normas de bioseguridad que
permita la concienciacion sobre espacios de recreacion en el sector de restauracion en
la ciudad de Guayaquil. Se aplicara la metodologia Design Thinking que nos permite
descomponer el problema en partes mas pequefias y analizarlas de forma determinada
en diferentes etapas; empatizar, definir, idear, prototipos y testear.

Palabras Clave: Covid19, Normas de bioseguridad, Manual grafico, Proyecto Integrador,

Design Thinking.



ABSTRACT

At a global level, a pandemic has been generated that has created a great impact in the
tourism sector and in the catering sector, specifically in restaurants and cafes, resulting
in notable results in the loss of sales, jobs and mistrust by customers upon entering to
any establishment. This caused these cases to be affected in their operations and since
they were not prepared in a sanitary manner, they have chosen to close their premises
and thus comply with government orders.

As a proposed solution to this problem, the general objective of preparing a graphic
manual with representation schemes on biosafety standards that allow awareness of
recreation spaces in the restaurant sector in the city of Guayaquil is defined. The Design
Thinking methodology will be applied, which allows us to decompose the problem into
smaller parts and analyze them in a determined way at different stages; empathize,

define, devise, prototype and test.

Key Words: Covid19, Biosafety Standards, Graphic Manual, Integrative Project, Design
Thinking.
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CAPITULO 1

1. INTRODUCCION

La pandemia por coronavirus COVID19 es considerada una crisis de salud global que
define nuestro tiempo y un mayor desafio ha enfrentar desde la Segunda Guerra
Mundial. Con su aparicion en Asia a finales del afio pasado (2019), el virus ha llegado
a cada continente. Mas que una crisis de salud, ha puesto a prueba a cada uno de
los paises que toca pues tiene el potencial de crear crisis sociales, econdémicas y
politicas devastadoras que dejaran profundas cicatrices. (PNUD, 2020)

La cuarentena o aislamiento por esta pandemia han sido generadas con el fin de
controlar su expansion. (La Prensa, 2020) Los gobiernos nacionales o regionales
ordenaron el cierre de establecimientos que no se consideran esenciales y han obligado
a que los ciudadanos permanezcan en sus hogares con la tnica condicion de salir solo
si es por motivos laborales o necesidades basicas como alimentos, medicinas, etc. Esta
situacion ha afectado a mas de la mitad de la poblacién mundial y ha provocado que
muchas industrias, fabricas, empresas pequefias y medianas reduzcan su actividad
habitual, trabajen con restricciones y en algunos casos el deceso temporal o definitivo
de sus actividades, especialmente en establecimientos no esenciales como restaurantes,
bares, centros educativos, centros comerciales, cines y todo evento que implique
aglomeraciones. Esta decisibn de mantener en aislamiento a las personas, que al
principio era muy estricta, con el pasar de los meses se fue flexibilizando para asi poder
retornar paulatinamente a la normalidad con las medidas de prevencion como el
distanciamiento fisico-social, evitar aglomeraciones, normas de bioseguridad (lavado de

manos, uso de la mascarilla), entre otros.

1.1 Descripcién del problema

En el Ecuador, alrededor del 96% de las empresas son micro, pequefias y medianas
empresas, MIPYMES. Es decir, facturan menos de $5 millones al afio y emplean menos
de 200 personas (Icaza,2020). La pandemia por coronavirus SARS-CoV-2 (COVID-19)

causo que distintas empresas de servicio y particularmente la industria de restauracion



se vea afectada en sus operaciones y al no estar preparadas de manera sanitaria han
optado por cerrar sus locales y asi acatar las 6rdenes gubernamentales. En el sector
comercial existen grupos humanos que han sido regulados en sus préacticas segun la
actividad que desempefien. La asepsia y limpieza han sido incrustadas en las
costumbres humanas con arduas jornadas de capacitacion, control y validacion de
procesos implementados. Todo esto ha generado certificados que le daran valor
agregado a los productos fabricados los mismos que seran controlados mediante entes

especiales.

1.2 Justificacion del problema

A nivel global se ha generado una pandemia que ha creado un gran impacto en el sector
turistico, especialmente en el sector de restauracion y como resultados notables estan;
la pérdida de ventas, empleos y desconfianza por parte de los clientes al entrar a
cualquier establecimiento. Actualmente en el Ecuador, especificamente en la ciudad de
Guayaquil, a principios de marzo del 2020 por el brote de esta enfermedad se llevé a
cabo una camparia para mantenerse en casa que dio como resultado el cierre obligatorio
de todos los locales comerciales que no sean parte de la cadena productiva. Han pasado
mas de tres meses en los que diferentes entes regulatorios han creado nuevos
procedimientos para la reapertura de locales comerciales pero el sector de restauracion

debe seguir uno especial porque maneja el tema de alimentacion brindada a sus clientes.

El presente proyecto surge por la necesidad de llevar estos procedimientos que se han
dado para la reapertura de los locales a un nivel grafico para el entendimiento tanto del
empleador como de los empleados, mediante un manual. Esto beneficiara al sector de
restauracion porque gracias a la implementacion de estos procedimientos los clientes
conoceran que el lugar fue previamente adecuado para considerarse seguro. Debido al
corto tiempo de respuesta ante la pandemia se crearon ciertos pasos a seguir, sin
embargo, puede que estos no se ajusten a la realidad de cada establecimiento por lo que
esta investigacion busca ampliar la informacion en temas de: procesos de salud y
prevencion, capacidad y aforo, medidas de control y procesos de calidad e higiene. Los

cuales tendrén un sustento tanto metodologico como grafico para implementacion en el



establecimiento. Este proyecto presenta una utilidad metodoldgica que podré servir para

futura investigaciones.
1.3 Objetivos
1.3.1 Objetivo General

Elaborar un manual grafico con esquemas de representaciones sobre normas y procesos
de bioseguridad que permita la concienciacién y reapertura sobre espacios fisicos en el

sector de restauracion en la ciudad de Guayaquil.

1.3.2 Objetivos Especificos

—Analizar diferentes tipos de espacios gastronémicos como cafeterias y/o restaurantes
afectados en la pandemia Covid19.

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

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

1.4 Marco tedérico
1.4.1 Covid-19

Esta crisis sanitaria que al principio solo afectaba a China, se convirti6 en una crisis
sanitaria a nivel mundial. Se alerté a todos los paises desde inicio del 2020 y llego a
Latinoamérica a mediados de febrero. La Organizacion mundial de la Salud (OMS)
declar6 al Covid19 como pandemia por su alto nivel de propagacion, lo que exigié a cada
gobierno en todo el mundo a tomar medidas para reducir la propagaciéon del virus. El
70% de la poblacion mundial se podria afectar con este virus.

El primer caso registrado en el pais fue importado desde Espafia. En los primeros dias
del mes de marzo se confirmaban 10 casos mas, los mismos que tenian relacion con el
primer caso. Con el transcurso de los dias, la provincia del Guayas y Los Rios ya

registraban 177 personas contagiadas. (MSP,2020)



Y asi en el transcurso de los dias hasta llegar a mayo donde el Ministerio de Salud
Puablica del Ecuador anuncié 29559 casos confirmados de contagio y 2127 decesos,
siendo la ciudad de Guayaquil y la capital del Ecuador, Quito, quienes experimentan de
manera creciente los casos de contagios por Covid-19. (EL COMERCIO, 2019). Estas
cifras convirtieron en esas fechas al Ecuador en el pais sudamericano con mayor nimero

de contagios.

1.4.1.1 Crisis econOmica en MIPYMES
En el 2019, Ecuador atravesé un periodo de estancamiento en muchos sectores,
principalmente en el econémico. Antes de la aparicién del coronavirus a nivel
mundial, en el Ecuador ya existia un enfrentamiento de crisis econdémica
ocasionado por el declive del precio del petrdleo, una de las principales fuentes
econdmicas y de mayor ingreso en el pais que representan el 30% de los ingresos
anuales (PRIMICIAS EC,2019)
El sector turistico del Ecuador estd compuesto por el 90% de MIPYMES. El 80% de
estas, se han visto afectadas por la situacion derivada de la pandemia por Covid-
19. Con un 30% menos de productividad en el sector turistico, segun la Matriz
insumo Producto, el empleo se reduce en un 2% y la produccion un 1%. Estos
niveles decrecientes dejaron sin trabajo aproximadamente a 134 mil personas.
(UTPL, 2020)

EVOLUCION DEL EMPLEO ADECUADO Y PROYECCIONES

Tasa de Empleo Adecuado Nacional
(diciembre de cada afio)

Fuente Instituto Nacional de Estadistica y Censos, y Banco Interamericano de Desarrollo BID

*Proyeccion para el afo 2020,

Figura 1.1 Evolucidén del empleo adecuado y proyecciones

Fuente: Instituo Nacional de Estadistica y Censos, y Banco Interamericano de Desarrollo BID.

La paralizacion productiva a causa del coronavirus ha deteriorado la situacion del

mercado laboral. Segun las estimaciones del Banco Interamericano de Desarrollo (BID),



si la recesion se prolonga, se perderian alrededor de 500 mil empleos adecuados a nivel

nacional.

1.4.2 Protocolos aplicados en Emergencia Sanitaria por Covid-19

El modelo de protocolo por emergencia sanitaria en varios paises se ha realizado bajo
diferentes directrices, entre ellos la mayoria lo realizan en conjunto el Ministerio de
Trabajo y Economia Social, Institutos de seguridad y salud, Asociaciones y federaciones
de diferentes especialistas. Todos ellos toman varios parametros al momento de
designar qué pasos se deben considerar, qué deben cumplir los establecimientos para
poder dar apertura y garantizar la salud tanto de los clientes que entran en los
establecimientos como la de los empleados. Tucker, C. E., & Yu, S. (2020). Entre ellos
recopilan informacion de como el personal debe tener cuidados higiénicos al momento

de salir de casa y el medio de transporte hacia el local.

1.4.2.1 Aplicaciones a nivel internacional y nacional

La OMS indica que los empleados deben tener un régimen sanitario mas estricto
tanto con los clientes como con los productos o actividad comercial que realicen, el
uso de mascarilla, alcohol, gel anti bacterial y el contacto minimo con los clientes
es algo que estd en todos los protocolos actuales de bioseguridad. Dentro del
establecimiento deben realizar limpiezas de manera constante; antes, durante y

después de las horas de trabajo.

México, junto a la Camara Nacional de la Industria de restaurantes y Alimentos
Condimentados (CANIRAC) han propuesto un conjunto de medidas generales y
especificas de seguridad y prevenciéon para el desarrollo de la actividad ante el
COVID-19, tomando como referencia la Norma Oficial Mexicana NOM-251-SSA-
2009. En Espafia se toma una accion similar y ademas se recomienda implantar
barreras fisicas de separacion: uso de interfonos, ventanillas, mamparas de
meracrilato (acrilico), cortinas transparentes, etc., que puedas delimitar y mantener

la distancia en espacios de mostradores, ventanillas de atencion, etc. (CISNS,2020).



Segun procedimientos del Ministerio de salud del Ecuador por parte de empleador,
debe evaluar y monitorear el estado de salud de sus trabajadores con una
frecuencia regular. Se debe realizar la lectura de temperatura (termometro
infrarrojo) del personal al inicio y fin de la jornada de trabajo y llevar el registro
correspondiente. Si la temperatura de la persona esta por encima de los treinta y
ocho 38° deberan observarse los Lineamientos establecidos y cumplir con el
aislamiento preventivo acorde al Protocolo preventivo obligatorio para personas con
sospecha o positivo al COVID19 emitido por la Mesa Técnica de Trabajo dos de
Salud y Atencion Prehospitalaria. (Ministerio de Salud del Ecuador, MTT6-PRT-
005,2020)

Bajo estos escenarios se realizan procedimientos especificos para cada ocupacion
dentro del establecimiento de comida que se deben acatar para reducir el minimo
el contagio por este virus. Por eso se debe tomar en cuenta el personal, el espacio

de trabajo, el aforo de personas y los procesos de higiene.

1.4.3 Disefio editorial

El disefio editorial utiliza métodos como diagramacion y maquetaciéon de diferentes
paginas, por ejemplo; manuales, revistas, libros, periddicos, catdlogos y folletos. Su
principal objetivo es estructurar la informacién de manera clara y organizada, facilitando
la comprensién del concepto a transmitir al lector. Se puede componer de imagenes y
texto, encontrando el equilibrio entre la estética y la funcionalidad.

Para la elaboracion del disefio editorial es importante la definicién del perfil del publico al

gue esta dirigido, dado que los gustos, atracciones e interesen varian.

Existen diferentes tipos de publicaciones como libros, peridédicos, manuales, catalogos,

Yy Mas, pero por su interior comparten aspectos comunes como:

- El formato: es la forma fisica o digital de la publicacion. Al ser de forma digital se debe
evaluar si un PDF es mas accesible para un determinado publico que una publicacion

hecha por medio de aplicaciones moviles en HTML.



- La reticula: todo disefio editorial debe de tener una organizacion para la coherencia y
por ello la diagramacion actia como un componente base, puesto que ordena y
equilibra la composicién de las paginas.

- La tipografia: el adecuado uso del tipo de letra puede lograr la transmision clara y eficaz
de un mensaje. Un simple cambio de tipo de letra, tamafio, grosor, etc., puede hacer
énfasis en la informacion que se ha colocado en la pagina.

- El color: pueden producir diferentes emociones e influyen de manera decisiva en las

percepciones de la realidad.

1.4.4 Manual de procedimientos

El control interno es una herramienta que garantiza a la alta gerencia el cumplimiento de
los objetivos de la organizacién y el cumplimiento eficaz de las actividades asignadas a
cada segmento que integra la misma. El objetivo en la creacion de estos es disminuir los
riesgos internos de contagio por los que una entidad pueda ser afectada. Dentro de este
marco vemos como a nivel internacional los diferentes establecimientos del sector de
restauracion han llevado protocolos de distanciamiento de manera grafica como
implementar sefialéticas en diferentes puntos dentro del establecimiento que recomiendan
el lavado de mano o el uso correcto de mascarilla y demas avisos sanitarios. Todo esto
con el fin de generar confianza en el cliente al entrar en el local. Varios restaurantes en
Europa, América Latina y Asia estdn usando como incentivos de distanciamiento social el
ubicar objetos como mufiecos o dummies en los asientos para hacer un poco mas
llevadero el tema del distanciamiento. (BBC, 2020)

Todo lo antes mencionado son acciones que estan siendo documentados en manuales
gue llevan a cabo los restaurantes para una comunicacion de manera interna. Por otro
lado, el uso de la sefialética es utilizado como comunicacion directa hacia el cliente con el
fin de mantener un contacto minimo pero necesario para que esté al tanto de que en el

establecimiento se estan siguiendo las normas y protocolos de bioseguridad.

1.4.5 Marco legal

— Dentro de las normas a considerar para la elaboracién del manual tenemos:

— Decreto Ejecutivo 1017 Declaratoria de Estado de Excepcion



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

— Acuerdo Ministerial N°MDT-2020-076 Directrices para la aplicacion de Teletrabajo

emergente durante la declaratoria de Emergencia Sanitaria

— Manual del Comité de Operaciones de Emergencias — COE



CAPITULO 2

2. METODOLOGIA

Para poder alcanzar los objetivos propuestos como area de disefio, se aplico la
metodologia Design thinking, aquella que nos permitié ser mas eficaces en cada etapa
de nuestro proyecto y tomando en cuenta diferentes herramientas que nos facilitaron la

obtencién de resultados en nuestro estudio.

2.1 Metodologia Design Thinking
Es una metodologia que ofrece una solucién a un problema. Consiste en descomponer
un problema en partes méas pequefias y analizarlas de forma determinada en diferentes

etapas; Empatizar, definir, idear, prototipar y testear.

2.1.1 Mapa de actores

El mapa de actores es una herramienta que tiene como objetivo realizar un mapeo que
incluye de forma visual a los actores que intervienen en la etapa de investigacion en el
desarrollo de un proyecto. (Strategic Management, 2010)

Esta herramienta permite tener claro quienes apoyan y quienes no, la iniciativa propuesta

y asi poder definir estrategias que garanticen el maximo rendimiento. (Ollari,2013.)

2.1.2 Encuesta

Se inicié por la comprensién de necesidades de uno de los actores implicados en la
solucion que estamos desarrollando, MIPYMES, especificamente restaurantes y
cafeterias que como resultado de la pandemia sus ingresos econdémicos y su nivel de
turismo ha sido afectado. La encuesta fue dirigida a un conjunto de 50 duefios de
restaurantes. Al ser este un proyecto multidisciplinario se trabajo en conjunto con los
comparieros de la carrera de Administracion de empresas para la elaboracion de las

preguntas porque compartimos el mismo cliente objetivo.



2.1.3 Point Of view (punto de vista)

En esta etapa de definicion se filtraron los datos recopilados en la etapa anterior, dejando
como resultado la informacion de valor que lleva al alcance del objetivo del proyecto. Se
utiliza la herramienta “point of view” que se compone de tres partes: 1) el usuario: sector
gastrondmico, restaurantes y/o cafeterias y sus clientes 2) su problema: disminucion de
turismo e ingresos econdémicos y miedo al contagio en espacios gastronomicos y 3)
motivo por el que necesita solucionar el problema: disminucion de turismo y consumo

por las medidas impuestas por el gobierno frente a la pandemia Covid19.

2.1.4 Entrevista

En esta seccidn se profundizé aun mas la investigacion porque nos permitié conocer de
manera interna cdmo funcionan los procesos y medidas de bioseguridad en los
restaurantes desde la recepcion de los alimentos del local hasta cuando sirven el
producto a un cliente. Para llevar a cabo la obtencion de datos con esta herramienta se

tomaron en cuenta seis locales de los cuales, 3 fueron cafeterias y 3 fueron restaurantes.

2.2 Diagramacion de Procesos
Luego de obtener la informacién de las entrevistas y conocer a detalle los procesos de
bioseguridad que se estan llevando a cabo en cada uno de los establecimientos, se
procedio6 a identificar los procesos claves, los responsables y las areas que intervienen
en el mismo. Asi se pudo incluir y clasificar otros procesos importantes que se definen
en los capitulos de nuestro manual. Estos son:
— Capacidad y aforo: Distanciamiento

Redistribucién fisica del &rea de comedor

Sefialética
— Medidas de control: Enfoque a personas

Recepcion del cliente

Manejo de los proveedores

Cuidados del personal
— Procesos de calidad e higiene: Alimentos y bebidas

Preparacion de la comida

Entrega del pedido



Sanitizacion de los alimentos
— Proceso de salud y prevencion: Desinfeccion
Limpieza del comedor
Manejo de Desechos
Limpieza de utileria y vajillas

Mantenimiento de instalaciones

Una vez que establecimos los capitulos para cada uno de estos puntos, se procedio a la
implementacion de ideas creativas para que se cumplan cada uno de tal manera que se
pueda mejorar la experiencia que se lleva el cliente al momento de entrar a estos

establecimientos.

2.3 Prototipar

Consiste en convertir la idea que se ha elegido en la etapa anterior, en un prototipo fisico,
el mismo que sera elaborado en formato de un manual, teniendo en cuenta que la
informacion debe ser clara y precisa para la correcta comprension de los usuarios. Este
manual contara con una serie de implementaciones creativas para la explicacion de las

nuevas medidas sanitarias implementadas por el gobierno frente la pandemia Covid19.

2.4. MoodBoard

El tratar de encontrar manuales de certificaciones o0 guias para este escenario tuvo cierto
nivel de dificultad porgue nunca se habia dado una situacién similar a lo que se vive en
la actualidad por la pandemia por Covid19. Sin embargo, se pudo recopilar informacion
gue se presentaba en Ecuador por parte de las autoridades de control gubernamental
para hacer frente a la pandemia. Ademas de otros manuales de bioseguridad que se
estaban aplicando en México, Espafia y Colombia, que nos sirvieron como una guia
bastante solida para conocer mas sobre los diferentes procesos que se tomaban en
consideracion en los establecimientos del sector gastrondmico y que ademas estaban

alineados con los capitulos que habiamos definido previamente.
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Figura 2.1 Recopilacidon de Guias y Procedimientos para enfrentar la pandemia
Fuente: Lineamientos y Procedimiento de Espafia, México, Ecuador

2.5 Proceso del Disefio

La obtencion de datos para la elaboracién del manual se recopil6 mediante encuestas y
entrevistas que fueron disefiadas para conocer qué estan haciendo, cémo lo esta
haciendo y que ha cambiado en el sector gastrondmico, especificamente en restaurantes
y cafeterias ante la emergencia sanitaria impuesta por el gobierno frente a la pandemia
COVID19.

Con las normas establecidas por la carrera de auditoria, se elabora una propuesta
creativa para presentar toda la informacién obtenida y se procede a diagramar el manual,
teniendo en cuenta que el proceso de disefio encierra la linea grafica, imagenes o

ilustraciones y la informacion clara para que su proceso comunicacional sea el correcto.

2.5.1 Insight

Gracias a las encuestas realizadas se pudo determinar que uno de los principales
intereses por parte de los duefios de los restaurantes y cafeterias es transmitir confianza
y seguridad en sus clientes a través del sello de certificacion como “establecimiento

seguro”. Por lo tanto, “Aqui si nos cuidamos todos.”

2.5.2 Naming / Logotipo
El manual como tal solo tiene el nombre de “manual de procedimientos para la

certificacion” y se utiliza el logo elaborado para el sello de “establecimiento seguro”.



MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Nombre
PARA LA CERTIFICACION

) Sello de certificacian
“establecimiento segura®
I (]

NORMAS DE BIOSEGURIDAD

CONTRAELCOVID 19

Figura 2.2 Portada del manual

Fuente: Jaime Ruiz y Danna Jaime

2.5.3 Paleta de Colores

La seleccién de la cromética de este manual se basé en los colores del sello de
certificaciéon y en un degradado del color violeta para las cuatro secciones establecidas.
Por tener presencia de azul, el color violeta es facilmente asociado a la sensacién de

calma, serenidad y bienestar emocional.

M- -
#eBfi3b - #6d45ed
- #452dbé

Ko

Figura 2.3 Paleta de colores

Fuente: Jaime Ruiz y Danna Jaime

2.5.4 Diagramacion /Tipografia

Para la diagramacién del manual nos basamos en conseguir una lectura lo mas fluida
y clara posible para evitar que el usuario se sienta cansado o agobiado. En la portada
se coloco el nombre del manual, el sello de certificacion e imagenes. El contenido de

cada seccion se dividid en titulos, apartados (notas o consideraciones) y el texto de



cada pérrafo, los mismos que van acompafiados de ilustraciones (modelados 3D,
iconos e imagenes) que sirven de apoyo para su interpretacion y comprension.

Las tipografias empleadas fueron:

POPpiI’]S Contenido general de cada parrafo
Reg

ular)

Poppins Titulos y subtitulos

(Bold)

P OPP’ ns Apartados (notas o consideraciones)

Figura 2.4 Familia tipogréfica
Fuente: Jaime Ruiz y Danna Jaime

Hem

=
=]

Figura 2.5 Maquetacion y diagramacion

Fuente: Jaime Ruiz y Danna Jaime

2.5.5 Bocetos / llustraciones
Gracias a la informacion obtenida durante la investigacion se realizaron varios
modelados 3D que representaban; los escenarios, acciones y normas en el software

Cinema 4D.
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Figura 2.6 Boceto Inicial
Fuente: Jaime Ruiz y Danna Jaime

Figura 2.7 Modelados 3D
Fuente: Jaime Ruiz y Danna Jaime

2.5.6 Validacién / Testeo
En esta Ultima etapa se realizan pruebas con el prototipo propuesto y se recopilan
opiniones y comentarios de los usuarios los que ayudaran a identificar si existen errores

y en base a estos presentar mejoras del manual.



CAPITULO 3

3. RESULTADOS Y ANALISIS

De acuerdo con las metodologias utilizadas en el capitulo anterior, se ha recopilado datos
estadisticos que son una parte fundamental de nuestra investigacion y lo que busca es
aportar una solucién a nuestro problema. Los resultados a mostrarse se obtuvieron de
50 dueiios de restaurantes de la ciudad de Guayaquil con el fin de conocer el estado de
sus establecimientos y la proyeccion de su negocio post pandemia. A su vez se
complementa con la sintesis y presentacion de los resultados significativos de las
entrevistas, validaciones de la propuesta realizada a duefios de restaurantes y docentes
para mayor corroboracién del proyecto. Cabe recalcar que este proyecto al ser
multidisciplinario se trabajo la encuesta en conjunto con los compafieros de la carrera de

Administracion de empresas porque compartiamos el mismo cliente objetivo.

3.1 Resultado de encuestas

Pregunta 1. Con la pandemia causada por el Covid-19, indique en que rango usted

considera se han reducido sus ingresos

Total
40
30
20
10 Total
Mas de 50% 41-50% 0-10% 21-30% 31-40%
Total 36 8 2 2 2

Figura 3.1 Pregunta 1
Fuente: Encuesta realizada a duefio de restaurantes de la ciudad de Guayaquil

Elaborado por: Jaime Ruiz - Danna Jaime - Nicolle Desideiro - Byron Castro



Pregunta 2: ¢ Qué medidas realiz6 o esta realizando para recuperar o mantener las

ventas en su establecimiento? Puede seleccionar mas de una opcion.

Frecuencia
50 10 40
36
30
20
0 [ |

Entrega de Disminucion en Descuentos o Reducciénde Reduccionen Otros
pedidos a gastos promociones personal compra de
domicilio generales materia prima

Figura 3.2 Pregunta 2
Fuente: Encuesta realizada a duefio de restaurantes de la ciudad de Guayaquil.

Elaborado por: Jaime Ruiz - Danna Jaime - Nicolle Desideiro - Byron Castro

Pregunta 3: Debido a la reduccién de asistencia de clientes en su establecimiento,
indigue que medidas esté llevando a cabo para mantener la comunicacion y ventas con

sus clientes. Puede seleccionar mas de una opcion.

Frecuencia
50
45
40
35
30
25
20
15
10
5 .
0 [ |
Usoderedes  Uso de servicios Plataforma Uso de correo Llamadas
sociales como Uber Eats, tecnoldgica para electrénico telefénicas

Delivery, Glovo, realizar pedidos
entre otras.

Figura 3.3 Pregunta 3
Fuente: Encuesta realizada a duefio de restaurantes de la ciudad de Guayaquil en conjunto con
los compafieros de la carrera de administracion de empresas.

Elaborado por: Jaime Ruiz - Danna Jaime - Nicolle Desideiro - Byron Castro



Pregunta 4: Para mantener la confianza de sus clientes ¢ Qué medidas de seguridad

sanitaria, usted realiza en su establecimiento? Puede seleccionar mas de una opcion

Frecuencia
50
45
40
35
30
25
20
15
10
5 -
0
o & A & > &
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Figura 3.4 Pregunta 4
Fuente: Encuesta realizada a duefio de restaurantes de la ciudad de Guayaquil.

Elaborado por: Jaime Ruiz - Danna Jaime - Nicolle Desideiro - Byron Castro

Pregunta 5: ¢ Qué tan importante es para usted que su establecimiento cuente con un

certificado de seguridad sanitaria?

Total

M 1. Nada importante
M 2. Poco importante
m 3. Indiferente

4. Importante

B 5. Muy importante

Figura 3.5 Pregunta 5
Fuente: Encuesta realizada a duefio de restaurantes de la ciudad de Guayaquil.

Elaborado por: Jaime Ruiz - Danna Jaime - Nicolle Desideiro - Byron Castro



Pregunta 6: ¢ Estaria dispuesto a implementar un sello de certificacion de seguridad
sanitaria, que certifique que su establecimiento se encuentra libre de contagios virales
entre su personal y que posee un entorno seguro que evita la propagacion del virus

entre sus clientes?

Total

H No
M Quizas

mSi

Figura 3.6 Pregunta 6
Fuente: Encuesta realizada a duefio de restaurantes de la ciudad de Guayaquil.

Elaborado por: Jaime Ruiz - Danna Jaime - Nicolle Desideiro - Byron Castro

Pregunta 7: ¢ Cuales de los siguientes organismos como entes reguladores,
consideraria usted que deberia otorgar el sello de certificacion de seguridad sanitaria

en un establecimiento? Escoja de acuerdo con su criterio

Total

25
20
15

E I l .
_—— _—— M Total

Instituciones de

o un

Ministerios o

Empresas . . educacion
. empresas Indiferente Ninguna A
privadas - superior
publicas L
publicas
M Total 20 14 12 2 2

Figura 3.7 Pregunta 7
Fuente: Encuesta realizada a duefio de restaurantes de la ciudad de Guayaquil

Elaborado por: Jaime Ruiz - Danna Jaime - Nicolle Desideiro - Byron Castro



Pregunta 8: De los siguientes aspectos a tratar dentro de la guia enfocada en el
cliente. Escoja las que usted considera de mayor importancia para su establecimiento.

Frecuencia
40
35
30
25
20
15
10
5
0
. Como estar a Como
Formas de Que medios Como hacer
Capacitacion Comunicacié . la vanguardia . organizar el
de los recuperar la nconlos Puedo utilizar de las visibles los menu para
confianza de para captar procesos
empleados los client clientes lient tendencias int optimizar
os clientes clientes del mercado | INternos costos
| Frecuencia 34 30 28 24 24 18 18

Figura 3.8 Pregunta 8
Fuente: Encuesta realizada a duefio de restaurantes de la ciudad de Guayaquil.

Elaborado por: Jaime Ruiz - Danna Jaime - Nicolle Desideiro - Byron Castro

Pregunta 9: Las necesidades y exigencias de los clientes estan cambiando, ¢ Cree
usted que invertir en la implementacion de una guia enfocada en entender y cumplir los
aspectos mencionados anteriormente, podria tener beneficios a corto y largo plazo para

Su negocio?

Total

H No

i

Figura 3.9 Pregunta 9
Fuente: Encuesta realizada a duefio de restaurantes de la ciudad de Guayaquil.

Elaborado por: Jaime Ruiz - Danna Jaime - Nicolle Desideiro - Byron Castro



3.2 Resultados de metodologias
3.2.1 Mapa de actores

Después de conocer la situacion alrededor de los duefios y restaurantes nos dimos
cuenta de que esto no solo los involucraba a ellos, sino que era parte de una cadena que
estaba siendo afectada y esto solo lo pudimos visualizar en los resultados previos. Dentro
del siguiente cuadro colocamos los principales actores que intervienen y mencionamos

ciertos temores y posibles soluciones para la situacion en la que nos encontramos.

EMPLEADOS PROOVEDORES

DUENOS CLIENTES

PERDIDAS ECOMOMICAS
POR COVID

@ Temores
() POSIBLES SOLUCIONES

Figura 3.10 Mapa de actores
Fuente: Jaime Ruiz - Danna Jaime

Elaborado por: Jaime Ruiz - Danna Jaime

3.2.2 Point of view (Punto de Vista)

Después de conocer la cadena de actores que intervenian se pudo determinar el cliente
objetivo: duefios de restaurantes. Se implementé este método de investigacién que
recopila una serie de hipétesis del problema que nos ayudaran a confirmar cuales serian
contestadas directamente por ellos.



‘ K L2
a W
Usuario ‘ Problema ‘ Motivo

— Duefios de restaurantes | — Deudas de — Cierre total de local por
arrendamiento no contar con normas
— Deudas por préstamos para atender de forma
de establecimientos segura
— Pérdida de las plazas — Reduccion de horas de
de trabajo. atencion.
— Pérdida de clientes — Disminucién de
— Aumento de precio en clientela.
productos. — Restriccion de
— El confinamiento movilidad ademas de
obligatorio por parte del cierre de
gobierno. establecimientos.
— Temor a visitar lugares | — Virus a nivel mundial.
concurridos. — Falta de conocimiento
en normas para
mantener un
distanciamiento social.

Figura 3.11 Point of View
Fuente: Jaime Ruiz - Danna Jaime

Elaborado por: Jaime Ruiz - Danna Jaime

3.2.3 Entrevistas

Dentro de la investigacion una vez que determinamos a quienes estaba dirigido este
proyecto y cuales era la problemética que enfrentaban, en la mayoria de escenarios
pérdidas econOmicas, exceso de informacion y falta de orientacion, esto nos llevo a
realizar una serie de entrevistas a profundidad para poder conocer como se manejan los

restaurantes y cafeterias en el tema de atencién al cliente, alimentos, proveedores y



demas e informacion que aun desconociamos hasta ese entonces. Se realizo una serie
de 4 entrevistas a diferentes duefios de restaurantes en conjunto con nuestros
compafieros de las demas facultades de las cuales se consideran estas como las mas

significativas:

Entrevistado: Juan Alberto Mantilla Torres

Local Participante: La Madrilefia

Direccion: Cdla La Garzota Mz 26 S| 7

Sintesis:

EL duefio del establecimiento realiza lo que son desayunos como actividad gastronémica
en la cual labora de lunes a viernes desde las 8am hasta las 12pm nos proporciono
informacion de cdmo esta distribuido el local , las estaciones de trabajo, y entrando en el
tema de la pandemia se converso acerca de cOmo esta pandemia le ha afecto a él y su
establecimiento indico que los primeros meses le fue bastante dificil poder adaptarse a
la nueva realidad el hecho de no poder abrir su local solo le ocasionaba pérdidas
econdmicas pero sabia que tampoco “podia abrir asi porque que si” ,en el tema
econdémico tuvo que recurrir a deudas por parte de tarjetas de crédito, ya que vea un
proceso bastante complicado el pedir por préstamos de “Reactivate Ecuador” ya que no
le garantizaban en que tiempo eso se iba a hacer efectivo, y en ese tiempo de espera,
tenia que pagar a empleados ademas de acondicionamiento para poder apertura el local,
también indico que al no conocer que hacer para poder aperturar tuvo que recurrir a
cursos los cuales le ayudaron ciertos consejos y normas para poder aperturar
nuevamente; De igual manera venia con optimismo que las personas regresaran al local
por la calidad de su comida y el trato del servicio al cliente, conoce que la gente esta
temerosa ante un virus de que sabemos aun poco pero confia que puede prepararse aun

mejor para poder brindar un atencion de calidad.



Entrevistado: Tania carola aquino Zambrano

Local Participante: Citrus Coffee

Direccioén: Av.Miguel H. Alcivar y Victor Hugo Sicouret

Sintesis:

La duefia nos indicaba que realiza actividades de desayunos y almuerzo, al momento de
realizar la encuesta por problema de estructuras no habia podido abrir el local desde un
poco antes que inicio la pandemia por lo tanto al caer la pandemia fue un hecho que
empeoro aun la situaciéon pero aun asi “podia salir a flote” en palabras de ella con el tema
del delivery, ella nos indicaba que desde antes de la pandemia sus estandares de calidad
se caracterizaban por mantener una higiene alta en todos sus implementos de cocina
ademas de una desinfeccién permanente en su establecimiento, en temas de espacio se
podia decir que es un poco reducido y por temas de redistribucion de establecimiento si
iba a tener de limitar ain mas la cantidad de personas que pudieran ingresar. Durante el
tiempo de la pandemia a tenia que reducir el personal ya que antes contaba con 5
personas que ayudaban en el local pero al no poder tener el sustento econémico tuvo
gue reducir ademas estar ella como persona al servicio del cliente, el establecimiento al
encontrarse en un area comercial por parte de la camara de comercio y hotel recibia una
afluencia bastante concurrida pero con la pandemia casi todos los trabajadores
estuvieron haciendo teletrabajo, esto se dio cuenta ya que a enviar ciertas promociones
a sus clientes frecuentes, ellos le indicaban que estaban en sus casas y no iban a sus
oficinas en meses. También nos comentaba que el tema de créditos econémicos por
parte del gobierno no era confiable ya que le indicaban que no tenia posibilidad de pagar
el mismo aun después de hacer todos los tramites pertinentes. Dentro de este contexto
ha visto la necesidad de transformar su modelo de negocio hacia una difusion digital que
es lo que permitir4 captar nuevos clientes ademas de informar los cambios que hizo en

el local para poder aperturar nuevamente.
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Figura 3.12 Entrevista 1-La Madrilefia
Fuente: Reunion Zoom

Elaborado por: Jaime Ruiz - Danna Jaime
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Figura 3.13 Entrevista 2-Citruss Coffee

Fuente: Reunién Zoom
Elaborado por: Jaime Ruiz - Danna Jaime

3.3 Validaciones del proyecto

Este paso fue crucial dentro de la investigacion ya que nos ayudaria a confirmar que los
capitulos que escogimos son los esenciales ademas que la informacién junto con la
gréafica que aplicamos iba a ser lo suficientemente clara para poder ser implementada en
sus locales y por lo tanto optar por una certificacion de local seguro en un futuro. Este
paso se realizd con los duefios de restaurantes y profesores expertos en el area
obteniendo como resultado recomendaciones referentes a, colores, comunicacion,

disefio y diagramacion.



3.3.1 Validacion 1

En la parte de disefio se realizo la revision por los profesores de la Escuela Superior
Politécnica del Litoral de la facultad de Disefio y Comunicacién, a los docentes Juan
Zielaskowski, Ariana Garcia y Daniela del Pino. Por el contexto de la pandemia las

mismas se realizaron de forma digital.

— Mantener el interlineado uniforme en todos los parrafos.

— Cuidar el espacio entre figuras y textos para mantenerlos uniformes.

— Sintetizar aun mas la informacion.

— Tener cuidado el uso de colores claros sobre blanco.

— Trata de reducir el uso de imagenes de stock por imagenes o disefios propios.
— Diferenciar las secciones por colores acorde a la linea grafica.

— Cuidar que todos los parrafos mantengan la misma justificacién.
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Figura 3.14 Validacion con docentes de ESPOL:
Phd. Daniela del Pino
Msc. Juan Zielaskowski
Msc. Ariana Garcia
Fuente: Jaime Ruiz - Danna Jaime

Elaborado por: Jaime Ruiz - Danna Jaime



3.3.2 Validacion 2

Acudimos a los establecimientos de los entrevistados para que conozcan de primera
mano la propuesta de manual que realizamos y recibimos los siguientes comentarios:

— La informacion era bastante clara

— El uso de los colores lo hacia muy llamativo para la lectura

— El uso de los disefios en 3D les llamé la atencion porque podian ver en que categoria
se clasificaba su establecimiento.

— Les agrado como los procedimientos estaban acompafiados con simbologias o
imagenes.

— En el tema de sefalética les gusto que se le proporcionaba informacion de materiales
implementar y las medidas para que sean visibles.

— Vieron que algunos de los procedimientos ya los aplicaban desde antes de la

pandemia ademas de ver nuevos procedimientos que podian aplicar.

— Les agrado el tema que lo pudieran ver desde cualquier dispositivo.

e 2 i

Figura 3.15 Validacion con duefios de restaurantes “La Madrilefia” y “Citrus Coffee”
Fuente: Jaime Ruiz - Danna Jaime

Elaborado por: Jaime Ruiz - Danna Jaime



3.4 Costeo de laimplementacién de proyecto

Para el desarrollo de este proyecto se consideré la viabilidad en términos de
profesionales para el desarrollo del mismo en un tiempo estimado dependiendo de la
necesidad del cliente esto podria ser mayor o menor, ademas se toma en cuenta
materiales de implementacion para correcta sefalizacion de los espacios dentro del

establecimiento.

Etapa Cantidad #Dias Costo Unitario / Dia Costo Total
ATALS]
- Jefe de proyecto 3 $40 $120
/Capacitador
Profesionales
- Jefe de proyecto 1 3 $40 $120
/Capacitador
- Disefiador 1 90 $40 $3.600
Imol —
- Sefalética Pared 12 $2,50 $30
(30x20cm - Vinil con
Sintra)
- Sefialética Piso 12 $2,50 $30
(25x25cm -Vinil)
- Roll up (Lona con 1 $47 $47
structura)
- Habladores de mesa 12 $3 $36
(Vinil con Sintra)
- Separador mesas 12 $30 $360
(60x60 cm/ 3mm-
Division acrilica)
- Sticker de seguridad 12 $7 $84
(Vinil troquelado)
- Bolsas de papel 12 $0,65 $7,80
Subtotal $4.434,80
lval2% $532,18
Total $4.966,98

Tabla 3.1 Costeo de la produccioén final del producto
Elaborado por: Jaime Ruiz - Danna Jaime



CAPITULO 4

4. PROPUESTA

Figura 4.1 Portada del manual

Fuente: Jaime Ruiz - Danna Jaime
Elaborado por: Jaime Ruiz - Danna Jaime

Figura 4.2 M6dulos del manual

Fuente: Jaime Ruiz - Danna Jaime
Elaborado por: Jaime Ruiz - Danna Jaime



CAPITULO5

5. CONCLUSION

El uso de herramientas cono la encuesta y entrevistas fueron procesos claves para la
elaboracién de este tipo de documento mas all4 de contar con normas de bioseguridad
busca ser una guia inicial pero solida que sea una orientacién para los duefios de
establecimientos de comidas si bien conocemos que hay diferentes escenarios y tal vez
ciertas normas no se puedan aplicar por diferentes situaciones, el manual trata de ser
una primera instancia de informacién la cual ellos puedan implementar de manera clara.
El recopilar la informacién por parte de la entrevista nos dio una visién interna de los
establecimientos, y con esto poder identificar los diferentes procesos que han sido
sintetizados acomparfiado con graficos no solo en 2D sino en 3D para un mejor
entendimiento.

Al momento de validar la informacion con los duefios de establecimientos nos dimos
cuenta que la informacién en su gran mayoria era entendida por los mismo el hecho de
contar con una diagramacion bastante clara, combinado con un soporte grafico de
fotografias, simbolos y disefios en 3D le daban un mayor interés al contenido ademas
gue al momento de leerlo se daban cuenta de ciertos procesos que ya se venian
aplicando desde antes de la pandemia junto con nuevas ideas que pueden implementar
en sus establecimientos para poder cumplir protocolos de bioseguridad , resguardando

la salud de no solo los clientes sino de sus empleados.
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ANEXOS

Encuesta General:
Enuesta a profundidad para entrevistas:
Diagnéstico de los restaurantes y cafeterias en la ciudad de Guayaquil

NOMBRE DE LA RAZON SOCIAL:
ENCUESTADOR
FECHA DE LA ENCUESTA:

1. DATOS GENERALES DEL ESTABLECIMIENTO (Ing. Auditoria)

1.1.Nombre del Representante: 1.2 Direccion: 1.3 Afios de
antigiiedad:

1.4 Correo Electronico: 1.5 Teléfono de 1.6 Numero de
contacto: empleados:

1.7 ¢ A Qué tipo de catalogo pertenece el establecimiento?
1 RestauranteD 2 Cafeterias

2. CARACTERISTICA OPERATIVAS DE LA EMPRESA (Ing. Auditoria)

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 algin sistema informatico?
L DI ] £ INU |

Z.8¢CUal 10S p oauctos/menus posee” \ |

2.9 ¢ Cada que tiempo realiza la adquisicion de materia prima?

1 Diario 2 SemanD 3 Qal 4 al

5 ¢ 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?

1Sig 2@

En caso de ser un Si, por favor solicitar una copia.

2.12 Detalle brevemente las funciones de cada colaborador (Organigrama)

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

3. INDUSTRIA (Ing. Auditoria)

3.1 Describa que es lo mas importante para Ud. ¢ En su establecimiento?
Personal

Higiene

Calidad de sus productos

Satisfaccion 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 ¢ Cual cree usted que son sus principales retos al momento de la reactivacion?

4. DETECCION DE RIESGOS (Ing. Auditoria)

PREGUNTAS Sl NO | N/A | COMENTARIOS

a. ¢ Tiene el establecimiento dificultades
en cumplir con sus obligaciones
financieras actualmente? (sueldos,
servicios bésicos, cuentas x pagar)

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

C. ¢Sus operaciones se han deteriorado
significativamente debido a la situacion
presentada por efectos de Ila
pandemia?

d. ¢Existe presién 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 econdémicas implementadas
por el gobierno ecuatoriano para ayudar a las Micro, Pequeias y Medianas
Empresas son realmente beneficiosas? ¢ Por qué si? o ¢Por qué no?

5. PROTOCOLOS DE BIOSEGURIDAD EN LA PARTE OPERATIVA (Ing. Auditoria)

Con respecto a los procesos de Salud y Prevencion: Desinfeccion

5.1 ¢ Qué protocolo de bioseguridad esta implementando en el contexto de la
emergencia sanitaria por COVID-197?

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 desinfeccién del area mas concurrida del
establecimiento?

5.4 ; Como realiza la desinfeccion del establecimiento y qué productos utiliza?

5.5 ¢ El establecimiento posee un area de vestuario para el personal?

lsig ZE

5.6 ¢ Como realizan la limpieza de utensilios, vajilla y manteleria?

5.7 ¢ Como 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 econdmico significéd la implementacion de este servicio durante
la pandemia?




5.9 ¢Con qué frecuencia realiza la desinfeccion del medio de transporte?

Con respecto a la Capacidad y Aforo: Distanciamiento

5.10 ¢ Cudl es la capacidad maxima de personas dentro del establecimiento?

5.11 ¢ La disposicion sobre el distanciamiento la cumplen?

lSiE ZE

5.12 ¢ El establecimiento cuenta con espacios abiertos?

lSiE ZE

5.13 ¢ El establecimiento cuenta con la sefialética para el distanciamiento entre el
personal que labora y los usuarios?

1Sig 2@

5.14 ¢ El establecimiento posee la redistribucién del aforo del local en concordancia al
distanciamiento social?

1Sig 2@

Con respecto a Medidas de Control: Enfoque de personas

5.15 ¢(Como empleador provee a los colaboradores de los equipos de proteccion
personal?

lSiE 2@

5.16 ¢Qué medidas y procedimientos sigue el mesero al momento de atender al
cliente?

5.17 ¢ Como empleador monitorea el estado de salud de sus colaboradores?

1 SiEZNo E

5.18 ¢En el momento en que el cliente ingresa al establecimiento le manifiesta los
requerimientos para su atencion o los pasos a seguir durante su estancia en el local
basado en algun protocolo?




Con respecto a los procesos de Calidad e Higiene: Alimentos y Bebidas

5.19 ¢Como se manejan con los proveedores, con respecto a la sanitizacion de los
productos?

5.20 Cuéles son las medidas de higiene consideradas para la elaboracién 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?
1 Si 2/No

6. EXPERIENCIA PRODUCTO-SERVICIO (DISENO GRAFICO)

6.1 De qué manera ha documentado las adecuaciones que a realizado en el local
para recibir la nueva normalidad (puede elegir mas de 1).

I Fotos

Y Videos

I Manuales
I Otro

6.2 ¢, Se ha dado a conocer cambios realizado en el local por redes sociales?
Si No

6.3 ¢ A utilizado algin material publicitario para concientizar el distanciamiento
social en el local?
I Dummies / Material POP

I Folletos
I Senfaletica
I Otro

6.4 ¢ Tiene algun tipo de campafia publicitaria en redes sociales acerca del producto
0 servicio?




Si No

6.5 ¢ Durante la pandemia ha realizado una difusion 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)
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:
I Papel
I Papel Reciclado
I Plastico
I Foam
I Carton
I Otro
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. RELACION CON EL CLIENTE

7.1 ¢Durante el tiempo de confinamiento mantuvo comunicacién con sus
clientes? Si es asi, ¢ Qué tipo de medio de comunicacion 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?

¢Asisten 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 atencion al cliente?

8. PERCEPCION DE LA IMPLEMENTACION DE UN SELLO DE CERTIFICACION
(ADMINISTRACION)

¢, Qué otras opciones implementarian para brindar al cliente la satisfaccién de
gue su negocio mantiene todos los recursos necesarios para evitar el
contagio de este virus?




¢ 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).

¢, Qué opina de la implementacion de este sello de seguridad en los
restaurante o cafeterias?

¢ Usted estaria dispuesto a invertir en un sello de “Establecimiento Seguro” e
implementarlo en su negocio? ¢ Por qué?

¢, Cuanto considera usted que es lo maximo que pagaria por este servicio
(sello de “Establecimiento Seguro”)?




