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Resumen

El sector gastrondmico en Ecuador constituye un eje clave de la economia nacional,
enfrentando retos significativos debido a la intensa competencia y la creciente influencia de
las plataformas digitales en su reputacion. Este proyecto tiene como objetivo disehar una
herramienta para la gestion de crisis dirigida a pequefios y medianos locales gastronémicos,
buscando mitigar el impacto de eventos catastroficos en su sostenibilidad e imagen. La
hipotesis plantea que la identificacion sistematica de estos eventos y la aplicacion de
protocolos adaptados incrementan la resiliencia operativa de los establecimientos. Para su
desarrollo, se emple6 un enfoque metodologico mixto que incluy6 entrevistas a expertos,
analisis de resefias en linea y el uso de herramientas como el Service Blueprint y una matriz
de riesgos, logrando identificar vulnerabilidades criticas. Los principales hallazgos incluyen
la clasificacion de eventos catastroficos por areas operativas y la creacion de un marco
estructurado de respuesta que prioriza la seguridad alimentaria, la infraestructura y el manejo
de experiencias negativas. Se concluye que un manual practico y adaptable, difundido a
través de una pagina web interactiva, fortalecera la capacidad de respuesta de los locales,

garantizando su continuidad y consolidando la confianza del cliente.

Palabras Clave: Resiliencia, protocolos, servicio al cliente, operatividad
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Abstract

The gastronomic sector in Ecuador represents a pivotal axis of the national economy, facing
significant challenges due to intense competition and the growing influence of digital
platforms on its reputation. This project aims to design a crisis management tool tailored to
small and medium-sized gastronomic establishments, seeking to mitigate the impact of
catastrophic events on their sustainability and image. The hypothesis posits that the
systematic identification of these events and the implementation of adapted protocols enhance
the operational resilience of these establishments. A mixed-methodological approach was
employed for the project's development, incorporating expert interviews, online review
analyses, and tools such as the Service Blueprint and a risk matrix to identify critical
vulnerabilities. The main findings include the classification of catastrophic events by
operational areas and the creation of a structured response framework prioritizing food
safety, infrastructure, and the management of negative experiences. It is concluded that a
practical and adaptable manual, disseminated through an interactive web platform, will
strengthen the response capacity of establishments, ensuring their continuity and

consolidating customer trust.

Keywords: Resilience, protocols, customer service, operability
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Capitulo I



1.1 Introduccion

El sector gastrondmico es concebido como uno de los mas dindmicos y de
continuo crecimiento a nivel global, no solo desde un contexto econdémico sino social
debido a su contribucion en generar oportunidades de trabajo y fortalecer la identidad
cultural de las diversas ciudades, paises y regiones. Tal como lo describe Future Market
Insights (2023) en su ultimo informe sobre el crecimiento sostenido que presenta la
industria gastrondmica mundial, el mismo que estd motivado por la diversidad y cambio
de preferencias en los consumidores basadas en la diversificacion de experiencias
culinarias y alta calidad. De igual forma, Grand View Research (2024) identifica la
apertura de plazas de trabajo directos e indirectos como base primordial del desarrollo

local y sustento de un extenso grupo de familias alrededor del mundo.

De acuerdo con Diaz y Duarte (2024), los paises latinos cuentan con una
gastronomia muy atractiva a nivel global, gracias a su diversidad de platos u opciones
que representan su cultura, a su vez, se observa que dicho sector sobresale y supera la
gastronomia de Italia y Francia. Es asi como, dentro del top 10 de mejores destinos
gastrondmicos se distingue a Argentina en el segundo lugar con su combinacién europea
e indigena, seguido de Per1 como tercer destino por su combinacion entre lo criollo y
asiatico. Mientas que Colombia se identifica en el quinto lugar con una gran diversidad
de platillos, por su parte, México gracias a su preservacion de bases prehispénicas se

consolida en el séptimo lugar.

Se destaca que la gastronomia latina se ha posicionado como referentes
culinarios, lo cual se contribuyen a un incremento del turismo, economia, pero sobre
todo a una internacionalizacion de su cocina. Donde chefs de renombre mundial y

cadenas de restaurantes de dichos paises expanden su influencia, bajo una adaptacion de



ofertas a los gustos de publicos globales y, en algunos casos, introduciendo productos y
conceptos innovadores en sus menus para atraer a un mercado cada vez mas amplio y

diverso (Torres et al., 2018).

Sin embargo, dicho sector se expone a diversos desafios y riesgos, en especial
las cafeterias y restaurantes debido a que limitan de factores externos como logistica,
satisfaccion y servicio al cliente, pero sobre todo la reputacion en linea. Es decir que se
conciben como la presencia de crisis caracterizadas por eventualidades catastroficas que
atrasan o detienen las actividades operativas gravemente hasta presentar consecuencias

devastadoras.

En Ecuador, la gastronomia ha emergido como un pilar en el turismo y en la
economia local, especialmente en ciudades como Quito, Guayaquil y Cuenca. La
diversidad de su cocina, que incluye tanto platos tradicionales como innovaciones
culinarias, ha convertido a la industria gastrondmica en un atractivo turistico esencial y
una fuente de ingreso importante para muchas familias. Sin embargo, el sector también
enfrenta desafios significativos, tales como la competencia internacional y las
fluctuaciones en los precios de insumos basicos, ademas de las demandas crecientes de
los consumidores por una alta calidad en el servicio y la sostenibilidad en los procesos
(Guerrero, 2024). En si, dicho sector no solo se limita al cumplimiento de estandares
sanitarios, sino que también afronta adversidades de diferente indole como
inconvenientes en infraestructura, intoxicacion alimentaria, problemas de reputacion
que, en muchos casos, pueden agravarse con la rapidez de las redes sociales (Yost et al.,

2021).

Bajo este contexto, es vital que los negocios del sector gastrondmico desarrollen

acciones estratégicas para la mitigacién de impactos negativos por eventos catastroficos,



por ende, al implementar un proceso efectivo de buen manejo y planificacion de crisis
no solo permitird salvaguardar la estabilidad y permanencia de un negocio, sino también
protegera la salud tanto de clientes internos como externos mientras se preserva la

continuidad del servicio.

1.2 Descripcion del Problema

El sector gastrondomico se encuentra expuesto a distintos retos a causa de
inesperados cambios economicos y sociales como lo fue la pandemia de Covid 19,
presenciandose un alto cierre temporal o definitivo de alrededor del 30% de los
restaurantes de todo el mundo, principalmente en los paises de Estados Unidos y
Espafia, debido a la ausencia de preparacion para el manejo efectivo de crisis de tan
gran magnitud. Evidenciandose que las restricciones en movilidad, distanciamiento
social e incertidumbre econdmica generaron una situacion adversa para los duefios de

los locales (Lopes et al., 2021).

Sin embargo, Renner et al. (2021) destaca que otro desafio del sector es el
cambio de hébitos de consumo a causa de la crisis sanitaria, por lo tanto, en su estudio
registran que aun los consumidores contintian cocinando en casa, optando menos por
comidas en restaurantes, lo cual ha minimizado la frecuencia de visitas a
establecimientos. Este cambio afectd principalmente a horarios de desayuno y almuerzo,
por el cambio de modalidad de trabajo remoto. Por otra parte, integran el uso de apps de
pedido a domicilio para la solicitud de compras, evitando asi, la salida u horas de espera

en locales.

Otro aspecto es a nivel economico debido a los aumentos continuos de costos,
esto derivado al comportamiento de la inflacion, en si, los locales gastronémicos

perciben altos costos operativos a razon de insumos y sueldos. Por lo cual, dichos



aspectos han motivado a los locales a un ajuste de precios o ments para la preservacion
de su estabilidad econémica. Ademas, hasta la actualidad se destaca que los locales aun
no cuentan con una recuperacion total presentando una baja tasa de personal por una

alta tasa de rotacion laboral (National Restaurant Association, 2024).

Mientras que Haas et al. (2020) describe que dicho sector también se adopta a
nuevas y estrictas normas asociadas a salud y seguridad alimentaria hasta preferencias
de los consumidores presenciando un incremento en la demanda de opciones de comida
para llevar y entrega a domicilio. Asi como también la insercion tecnologica por el uso
de aplicaciones para ordenar en linea o gestionar la experiencia del cliente es otra

tendencia en crecimiento, siendo crucial para competir en el mercado actual.

Ademas, otro problema es la falta de conocimientos, preparacion, protocolos y
acciones efectivas de gestion de crisis en los locales gastronémicos, 1o que resulta en
respuestas ineficaces cuando ocurre una eventualidad catastrofica. Desde un contexto
general, se describe a crisis como la presencia de un imprevisto o eventualidad
inesperada que impulsa la interrupcion de las actividades diarias de un negocio hasta
causar dafios potenciales en aspectos financieros, reputacion o habilidades que
incumplen las perspectivas de los clientes (Coombs, 2019). Para este caso, la presencia
de una crisis se deriva de diversas fuentes empezando por problemas de salud hasta
criticas negativas que afectan su reputacion a causa de faltas por higiene alimentaria o

errores de servicio.

De acuerdo a Coombs (2019), la habilidad de manejo de crisis en las empresas
se da conforme al nivel de planificacion, preparacion y la presencia de un plan de
contingencia. Mientras que Serna et al. (2023) demostraron que la alta vulnerabilidad

ante imprevistos reflejado en restaurantes se debe a la ausencia de protocolos formales



de manejo de crisis, afectando y comprometiendo la estabilidad financiera del negocio,
asi como también expone un alto riesgo a la salud de sus clientes y debilitard su

confianza por inseguridad alimentaria.

A nivel mundial, la gastronomia ha evolucionado de un simple servicio a una
experiencia cultural, donde los consumidores buscan mucho més que comida; desean
experiencias que mezclen tradicion, innovacion y sostenibilidad. La
internacionalizacion de la cocina, gracias a la globalizacion y las nuevas tecnologias, ha
permitido que recetas y productos locales se conviertan en tendencias globales (Yikmis,
y otros, 2024). Paises como Japon, Francia, Italia y Espafia se han consolidado como
referentes gastrondmicos, atrayendo a millones de turistas anualmente. No obstante, la
competencia en este sector también implica una mayor exposicion a crisis, como lo
demuestra el impacto del Brexit en los restaurantes de Reino Unido que enfrentaron

dificultades para acceder a ingredientes importados (Nieto, 2020).

Se reconoce que Latinoamérica es una de las regiones de mayor crecimiento del
sector gastronémico, percibiéndose un ingreso mayor a 200 mil millones de ddlares en
2021, con una evidente demanda de experiencias gastronémicas autdctonas. Perti es un
claro ejemplo de éxito, ya que ha posicionado su cocina a nivel global, lo que ha llevado
a la creacion de festivales gastrondmicos internacionales como "Mistura". Sin embargo,
muchos restaurantes en la region no estan preparados para enfrentar crisis como
terremotos o eventos sanitarios, lo que pone en riesgo tanto la operacion del negocio

como la seguridad de los consumidores (Andaluz & Valle, 2023).

En Ecuador, la gastronomia es un sector clave para el turismo y la cultura local.
La diversidad de ingredientes autdctonos, como el cacao, los mariscos y la quinua, han

permitido que el pais se posicione como un destino gastronémico emergente. Segiin un



informe del Ministerio de Turismo de Ecuador (2020) la industria gastronomica genera
mas de 500 millones de ddlares anuales y emplea a mas de 100,000 personas
directamente. Sin embargo, la infraestructura de muchos restaurantes sigue siendo
precaria, y la falta de capacitacion en gestion de crisis ha sido un obstaculo recurrente.
El caso del terremoto de 2016, que afecto a la region costera del pais, evidencio la
necesidad de contar con planes de emergencia robustos para mitigar los dafios en este
sector. En Ecuador, la falta de preparacion ante emergencias resultd en la pérdida de
miles de empleos en el sector, ya que los restaurantes no tenian la capacidad de
adaptarse a la demanda de servicios de entrega o implementacion de medidas de

bioseguridad eficaces (Cabrera et al., 2020).

En si, este problema es muy importante dado los efectos de una crisis mal
gestionada que pueden ser cuantificables por pérdidas financieras y econémicas debido
a causas cualitativas por reputacion y salud. A su vez, se reconoce que los avances
tecnoldgicos y comunicacion contribuyen a un seguimiento a la perspectiva de los
clientes frente a una crisis en el momento, permitiendo una medicion precisa y detallada
sobre el impacto generado (Coombs, 2019). Por ende, la ausencia de una adecuada
preparacion es un tema de gran relevancia para el estudio impulsando al desarrollo y
estructuracion de practicas y protocolos efectivos que generen beneficios mutuos y

bidireccionales, es decir tanto para los consumidores y la industria.

Los establecimientos gastronomicos en Ecuador enfrentan un desafio critico en
la gestion de crisis de imagen, comprometiendo tanto su reputacion como su viabilidad
en un mercado cada vez mas competitivo. Clausuras por incumplimientos normativos,
videos virales que exponen deficiencias y criticas masivas en redes sociales son

amenazas que pueden afectar gravemente su estabilidad. La falta de una respuesta



estratégica no solo deteriora la confianza de los consumidores, sino que también
provoca pérdidas financieras y dafios en la reputacion, afectando la permanencia del
negocio dentro del mercado. Aunque estos conflictos pueden comenzar afectando a un
solo establecimiento, el impacto negativo tiende a propagarse a todo el sector,
especialmente en un entorno donde las plataformas digitales amplifican el alcance de las
opiniones de los consumidores, dafiando asi la confianza y la imagen de la industria

gastrondmica.

1.3  Justificacion del Problema

La justificacion del presente estudio se basa en diversos ejes fundamentales,
partiendo de un contexto econdémico, donde el sector gastrondmico es un pilar clave en
las economias de muchos paises, no solo por su contribucion al Producto Interno Bruto
(PIB), sino también por su capacidad de generar empleo, atraer turismo y promover la
cultura local (Nugra et al., 2023). Sin embargo, la falta de preparacion ante eventos de
servicios catastroficos puede tener consecuencias devastadoras para los negocios de este
sector, especialmente los pequefios y medianos restaurantes, que carecen de los recursos

para recuperarse rapidamente de una crisis.

Los eventos de servicios catastroficos pueden clasificarse en diversas categorias,
incluyendo desastres naturales, crisis sanitarias, problemas de suministros y crisis
reputacionales. Por ejemplo, crisis relacionadas con la salud publica, como brotes de
intoxicacion alimentaria o pandemias, pueden no solo poner en peligro la vida de las
personas, sino también afectar gravemente la reputacion del establecimiento (Fillol,
2023). La identificacion sistematica de estos eventos es fundamental, ya que permite a
los propietarios de restaurantes anticipar problemas y establecer protocolos adecuados

que mitiguen su impacto.
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Desde un enfoque metodolégico, la integracion del Service Blueprint y 1a matriz
de riesgo proporciona una estructura analitica innovadora que facilita la identificacion y
evaluacion detallada de riesgos en los establecimientos gastronémicos. El Service
Blueprint descompone los procesos del servicio en cinco niveles (evidencia fisica,
acciones del cliente, acciones visibles del personal, acciones tras bastidores y procesos
de soporte), permitiendo mapear interacciones y detectar areas criticas en el front y back
office. Complementariamente, la matriz de riesgo clasifica los eventos catastroficos
segun su probabilidad de ocurrencia e impacto potencial, priorizando recursos y
esfuerzos para disenar estrategias efectivas y protocolos adaptados a las necesidades del

sector.

Desde el punto de vista sanitario, los locales gastrondmicos tienen la
responsabilidad de garantizar la seguridad alimentaria de sus clientes (Salazar &
Muiioz, 2020). En Chile, estudios realizados al sector gastrondmico han evidenciado
que los cierres masivos de restaurantes a menudo son consecuencia de la falta de
protocolos claros frente a desafios imprevistos (TuristaChile, 2021). Esto resalta la
importancia de un manual integral que permita gestionar eficazmente estas situaciones.
La implementacion de medidas preventivas y correctivas no solo es esencial para
minimizar el impacto de las crisis, sino también para fortalecer la confianza de los

consumidores y garantizar la continuidad operativa de los establecimientos

Desde un enfoque social, la gastronomia no solo satisface una necesidad basica
como es la alimentacion, sino que también tiene un valor cultural y simbolico. La
gestion adecuada de crisis en este sector protege no solo la continuidad del negocio,
sino también el tejido social que se forma en torno a la cocina y las tradiciones

alimentarias. En Ecuador, por ejemplo, la gastronomia es parte fundamental de la
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identidad nacional, y la preservacion de esta riqueza cultural pasa por la capacidad de

los restaurantes para enfrentar y superar las crisis (Torres et al., 2018).

En resumen, la creacion de un manual para la gestion de crisis en locales
gastronomicos es esencial. Este manual debe basarse en la correcta identificacion
sistematica de eventos catastroficos, lo que permitira desarrollar protocolos adaptados a
cada situacion especifica. Asi, no solo se mitigaran los efectos de las crisis, sino que
también se fortalecerd la resiliencia del sector gastrondmico en su conjunto, asegurando

su sostenibilidad y su contribucion a la economia y la cultura local.

1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo general

Disefar un manual de gestion de crisis a través de la identificacion sistematica
de eventos de servicios catastroficos, para establecer lineamientos que contribuyan a la

mitigacion de efectos adversos en locales gastronomicos.

1.4.2  Objetivos especificos

e Identificar los tipos de eventos de servicio catastroficos que afectan a los
locales gastrondmicos y su incidencia en la dindmica operacional.

e Proponer planes de mitigacion de los riesgos generados por estos eventos
adversos.

e Desarrollar un manual de respuesta basado en medidas preventivas y de

mitigacion para cada tipo de evento identificado.
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1.5 Marco tedrico

1.5.1 Analisis de la industria

En el contexto politico, se percibe las regulaciones gubernamentales como
esenciales para la industria gastronémica incluyendo normativas de seguridad
alimentaria, licencias, y regulaciones de salud publica. Por lo tanto, los cambios en las
politicas pueden afectar directamente la operacion de restaurantes y cafeterias. En el
caso de leyes sobre el etiquetado de alimentos y bienestar animal también estan ganando

atencion, lo que obliga a los negocios a adaptarse a nuevas normativas.

Mientras que la situacion econdmica global influye en el poder adquisitivo de
los consumidores y, por ende, en su comportamiento de compra en restaurantes. La
inflacion y la fluctuacion de precios afectan tanto los costos de los insumos como las

decisiones de consumo.

En lo social, se observa una tendencia creciente hacia la salud y sostenibilidad
conllevando a los locales gastrondmicos a innovar en sus propuestas y cartera de
productos y servicios. En el punto tecnologico, se percibe una alta digitalizacion e
insercion tecnologica promoviendo a una automatizacion en la cocina hasta el uso de
plataformas de entrega en linea. Por lo cual, se destaca un mejoramiento en la eficiencia

operativa e interaccion con el cliente.

Desde el contexto ambiental, la sostenibilidad se ha vuelto una preocupacion
clave en la industria. Las empresas enfrentan la presion de reducir su huella ambiental
mediante practicas de gestion de residuos y el uso de productos sostenibles. Por ende, la
implementacion de practicas sostenibles puede mejorar la imagen de marca y la lealtad

del cliente. Finalmente, lo legal se registran leyes laborales, normativas de seguridad
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alimentaria, y derechos de los consumidores. El cumplimiento de estas leyes es crucial

para operar legalmente y evitar sanciones.

1.5.2 Gestion de crisis en el sector gastronomico

La gestion de crisis se refiere a las practicas, estrategias y herramientas
utilizadas por una organizacidn para anticipar, mitigar y responder ante situaciones
imprevistas que pueden causar dafio a sus operaciones, reputacion o estabilidad
financiera (Coombs, 2019). En la industria gastronomica, las crisis pueden incluir desde
incidentes alimentarios, desastres naturales, fallos en la cadena de suministro, hasta
crisis sanitarias, como la pandemia de COVID-19, que paraliz6 el sector durante meses.
La preparacion y respuesta adecuada a estas crisis es esencial para reducir las pérdidas
financieras y proteger tanto a los consumidores como al personal del restaurante

(GANESAN, 2020).

Coombs, uno de los principales tedricos en la gestion de crisis, desarrollo el
Modelo Situacional de Comunicacion de Crisis (SCCT), que establece que la respuesta
a una crisis debe basarse en el tipo de la misma y el nivel de responsabilidad percibida
por la audiencia. Por lo tanto, al definirse crisis se centra en la posibilidad de un
accidente, error prevenible o eventualidad externa, generando que las empresas adapten
sus respuestas y reacciones conforme a la percepcion publica de su culpabilidad (Zurro

et al., 2021).

De acuerdo con Acevedo (2020) tanto las personas como las organizaciones y las
sociedades en general estamos expuestos a situaciones de crisis, que implican enfrentar
los efectos y el impacto que generan una vez que se presentan. Al abordar uno de estos
conflictos, es fundamental evaluar una variedad de acontecimientos imprevistos y

desfavorables, como amenazas o fendmenos naturales, sociales, politicos y econdmicos,
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que pueden alterar significativamente nuestra rutina habitual. Estos eventos, a menudo
inéditos y fuera de lo comun, requieren que los lideres y las organizaciones tomen
decisiones no convencionales, considerando dos factores clave: el manejo de los dafios
y la capacidad de respuesta. Un aspecto crucial en la gestion de crisis es la
comunicacion dentro de la organizacion, ya que es una herramienta indispensable para
minimizar los efectos adversos. La correcta gestion de la informacion hacia los distintos
publicos y la implementacion de estrategias durante las etapas de contencion y

recuperacion son esenciales para superar y resolver con éxito la crisis.

En el ambito gastrondmico, este enfoque se aplica claramente en situaciones de
intoxicacion alimentaria o problemas de higiene, donde la percepcion de los clientes
sobre la responsabilidad del restaurante puede variar significativamente dependiendo de

como la empresa gestione la situacion.

El estudio realizado por Garnett et al. (2020) en restaurantes del Reino Unido,
donde analizaron como el Brexit afect6 a la cadena de suministro de alimentos. Con el
aumento de las barreras comerciales y la dificultad para obtener productos frescos
importados, muchos restaurantes se vieron obligados a reinventar sus menus utilizando
productos locales. Segun los autores, esta estrategia no solo permitio a los restaurantes
continuar operando, sino que también aumento su resiliencia ante futuras crisis. Esto
demuestra que la gestion de eventos de servicio catastroficos no solo debe centrarse en

la respuesta inmediata, sino también en la adaptacion a largo plazo.

La tecnologia ha jugado un papel crucial en la modernizacion de la gestion de
crisis en el sector gastronomico. Las plataformas digitales y las redes sociales no solo
permiten una comunicacion mas eficaz con los clientes, sino que también facilitan la

monitorizacion en tiempo real de las opiniones y comentarios de los consumidores.
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Segun Vogler y Eisenegger (2020) la gestion de la reputacion en redes sociales es uno
de los aspectos mas criticos durante una crisis, ya que una mala respuesta a una queja
puede viralizarse rapidamente y dafar la imagen de un restaurante. Concluyendo que los
restaurantes que utilizan software especializado para el seguimiento de las redes

sociales pueden detectar y resolver problemas antes de que escalen a una crisis mayor.

Por consiguiente, se reconoce el estudio de Castillo et al. (2024) , quienes hacen
énfasis a la rapida e inesperada insercion tecnologica dentro de un momento de crisis
como la pandemia pasada, permitiendo a los diversos negocios del sector gastrondmico
seguir funcionando pese a las diversas restricciones de movilidad. Destacan que
aquellos restaurantes que poseian ya una infraestructura digital basado en sistemas de
entrega a domicilio o apps de pedido tuvieron una recuperacion inmediata que aquellos

negocios que aun no lo implementaban.

La teoria de la resiliencia organizacional es clave en la gestion de crisis ya que
centra en la capacidad que posee una entidad para adaptarse y recuperarse de
situaciones adversas depende de su nivel de preparacion, flexibilidad y capacidad de
aprendizaje (Mendieta & Mendoza, 2024). En el caso de los locales gastronémicos, la
resiliencia organizacional implica la capacidad de anticipar posibles crisis, preparar
planes de contingencia, entrenar al personal para manejar situaciones dificiles y

aprender de las crisis pasadas para mejorar las respuestas futuras.

Mientras que la teoria del control del dafo desde un enfoque empresarial
describe que, durante una crisis, las organizaciones deben enfocarse en controlar la
narrativa publica y mitigar los dafios a su reputacion (Boom, 2021). En el sector

gastrondmico, esto puede significar tomar medidas rapidas para contener una crisis de
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intoxicacion alimentaria o un problema de higiene, ofreciendo disculpas publicas y

soluciones inmediatas para restaurar la confianza del cliente.

La capacitacion del personal es otro punto clave en el manejo o gestion de crisis
dentro del sector gastrondémico, de acuerdo con De Niz y Najera (2023) el personal bien
entrenado es mas capaz de identificar y gestionar situaciones criticas antes de que se
conviertan en problemas mayores. A su vez, evidenciaron que los restaurantes que
ofrecen capacitaciones regulares en gestion de crisis tienen un 30% mas de probabilidad
de sobrevivir a una crisis importante en comparacion con aquellos que no lo hacen. Esto
destaca la necesidad de inversion en formacion y desarrollo para los empleados de la

industria.

1.5.3 Practicas internacionales

La implementacion de protocolos para el manejo de contingencias en el mercado
internacional se ha consolidado como un elemento fundamental para garantizar la
sostenibilidad y fortalecer la resiliencia de los establecimientos gastrondmicos. De
acuerdo con el informe emitido por la Agencia Espafola de Consumo, Seguridad
Alimentaria y Nutricion (2014), la incorporacion de lineamientos estandarizados para la
gestion de crisis ha permitido que los locales del sector, en diversos contextos globales,
optimicen significativamente su capacidad de respuesta ante escenarios adversos. Esta
perspectiva internacional adquiere particular relevancia en un contexto donde la
industria gastronémica opera en un entorno cada vez mas globalizado y vulnerable a
disrupciones multifacéticas, que abarcan desde crisis sanitarias hasta alteraciones en las

cadenas de suministro.

En este contexto, el anlisis sistematico de las experiencias internacionales

constituye un fundamento esencial para el desarrollo de directrices adaptados a la
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realidad ecuatoriana. La implementacion de las mejores précticas a nivel mundial
requiere una consideracién minuciosa de las particularidades socioeconémicas y
culturales del mercado local, sin comprometer los estdndares globales de excelencia
operativa (Céceres Charro, M. P. , 2023). Este enfoque permite que los establecimientos
gastrondmicos ecuatorianos se beneficien de metodologias validadas en mercados mas
desarrollados, mientras fortalecen sus propias capacidades de respuesta ante crisis,
considerando factores especificos como la disponibilidad de recursos locales y el marco

normativo nacional vigente.

En este sentido, es relevante considerar como otros paises han desarrollado
protocolos de gestion de crisis en el sector alimentario. Por ejemplo, el Servicio de
Inspeccion y Seguridad Alimentaria (FSIS) del Departamento de Agricultura de los
Estados Unidos (USDA) establece especificaciones orientadas tanto en la prevencion
como en la mitigacion de crisis en la industria gastrondmica. La FSIS coordina una serie
de medidas preventivas y de respuesta ante posibles emergencias, tales como brotes de

enfermedades transmitidas por alimentos y desastres naturales que puedan comprometer

la seguridad alimentaria (USDA, 2024).

El FSIS garantiza que cada establecimiento cuente con pautas de preparacion
para emergencias, incluyendo la conservacion adecuada de alimentos durante crisis
como apagones y huracanes. Dichos protocolos permiten una accidn rapida y
coordinada, contribuyendo a mitigar los riesgos para la salud publica y a minimizar el
impacto negativo en los establecimientos afectados. De esta manera, fortalece la
resiliencia del sistema alimentario estadounidense y fomenta la confianza de los

consumidores en sus productos.
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Por otro lado, la Autoridad Europea de Seguridad Alimentaria (EFSA) y los
paises miembros a la Unién Europea implementan un sistema para proteger la
integridad de los productos robusto, enfocado igualmente en la prevencion y mitigacion
de crisis. Las regulaciones de la UE cubren cada eslabon de la cadena de suministros,
desde la produccion hasta la distribucion, con el objetivo de anticipar riesgos y
gestionar eficazmente cualquier emergencia relacionada con la proteccion de los

alimentos (Direccion General de Comunicacion, 2024).

Estos protocolos incluyen sistemas de alerta rapida para brotes de enfermedades,
permitiendo una respuesta coordinada entre todos los paises miembros y garantizando
que los productos contaminados sean retirados del mercado a tiempo. Un caso
reconocido fue el brote de Listeria en 2019, el cual se gestiond mediante la
implementacion de medidas de emergencia en toda la region, protegiendo la salud de los
consumidores y manteniendo la estabilidad del mercado alimentario europeo (Agencia
Espafiola Seguridad alimentaria y Nutricion, 2019). Esta estructura de protocolos
refuerza la capacidad de respuesta de la UE ante situaciones criticas y asegura la

proteccion de los consumidores frente a riesgos alimentarios transfronterizos.

El éxito consolidado de diversas metodologias y herramientas aplicadas en la
gestion de crisis del sector gastronémico a nivel internacional demuestra la eficacia de
estos enfoques para proteger y fortalecer la resiliencia empresarial. Incorporar aspectos
clave de estos manuales internacionales permite establecer una base solida desde la cual
se pueden desarrollar protocolos de manejo de crisis ajustados a las caracteristicas y
demandas del mercado local, sin comprometer los estandares de seguridad ni la calidad

que los consumidores valoran.
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En Ecuador, donde las limitaciones de recursos representan un reto significativo,
adaptar practicas de comunicacion en crisis y sistemas de evaluacion de riesgos
comprobados en otros mercados puede facilitar la creacion de un marco operativo que
se ajuste a las normativas nacionales. Estas practicas internacionales, cuando se integran
adecuadamente, no solo elevan la eficiencia de los establecimientos frente a las crisis,
sino que también fortalecen la confianza de los consumidores en un entorno donde los

desafios comunicacionales y operativos requieren atencion especifica.

1.5.4 Restaurant Service Blueprint

El "Restaurant Service Blueprint” es una herramienta visual que permite a los
gestores de restaurantes representar y analizar de manera estructurada los procesos de
servicio en sus establecimientos. Esta técnica se basa en el concepto de "service
blueprinting," que fue introducido por Shostack en 1984. Este enfoque ayuda a
identificar y documentar los diferentes elementos que conforman la experiencia del
cliente, asi como las interacciones entre el personal y los consumidores (Dewi et al.,

2022).

El blueprinting se utiliza para representar las actividades de servicio, las
interacciones entre el cliente y el personal, y los procesos de apoyo que son esenciales
para la entrega del servicio (Gonzalez & Llamas, 2023). El proposito principal del
Restaurant Service Blueprint es proporcionar una representacion clara y comprensible
de todos los procesos de servicio, lo que permite a los gerentes identificar areas de
mejora, optimizar recursos y mejorar la experiencia del cliente. Un Restaurant Service

Blueprint tipicamente incluye los siguientes componentes:

e Lineas de interaccion: Representan los puntos de contacto entre los

clientes y el personal del restaurante.
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e Lineas de visibilidad: Delimitan lo que los clientes pueden ver y
experimentar durante el servicio.

e Lineas de internalidad: Separan las actividades que son visibles para los
clientes de aquellas que se realizan en la parte posterior.

e Actividades del cliente: Representan las acciones del cliente durante su
experiencia en el restaurante.

e Actividades del personal: Incluyen las tareas realizadas por el personal
para facilitar la experiencia del cliente.

e Procesos de soporte: Actividades que no son visibles para el cliente pero

que son esenciales para el servicio (Bitner et al., 2008).

El uso del Restaurant Service Blueprint permite a los gerentes identificar
eventos de servicios catastroficos al proporcionar una representacion detallada de las
interacciones y procesos. Al analizar dicha herramienta, se pueden localizar puntos
criticos donde pueden ocurrir fallas, como demoras en el servicio, errores en los pedidos
o problemas de comunicacion entre el personal. Destaca que la visualizacion de estos
procesos puede ayudar a las organizaciones a anticipar problemas y desarrollar

estrategias de mitigacion, mejorando asi la resiliencia del servicio (Silva et al.,2021).

La aplicacion del Restaurant Service Blueprint en el contexto de un restaurante
puede ser fundamental para el éxito del negocio. Algunos ejemplos de aplicacion

incluyen:

e Mejora de la experiencia del cliente: Al identificar areas de mejora, se
pueden implementar cambios que optimicen la experiencia del cliente.
e Capacitacion del personal: Proporciona un recurso para capacitar al

personal en sus roles y responsabilidades especificas.



20
e QGestion de crisis: Permite una rapida identificacion de problemas y una

respuesta eficaz ante situaciones criticas (Martin & Gibson, 2023).

1.5.5 Matriz de riesgos

Una matriz de riesgo es una herramienta de gestion que permite evaluar y
priorizar los riesgos de un proyecto, una organizacion o un proceso. Esta matriz
visualiza la relacion entre la probabilidad de que un evento riesgoso ocurra y el impacto
que dicho evento tendria si se materializa. Generalmente, se representa en un formato de
tabla o grafico, donde los ejes representan la probabilidad (a menudo clasificada en
niveles como baja, media y alta) y el impacto (también clasificado en niveles). En si,

cumple varias funciones clave en la gestion de riesgos:

Identificacion de Riesgos: Ayuda a determinar y clasificar los riesgos
potenciales en funcidn de su probabilidad e impacto, lo que permite una
mejor comprension de estos.

e Priorizacion de Riesgos: Facilita la priorizacion de los riesgos segin su
gravedad. Aquellos que tienen alta probabilidad y alto impacto son
generalmente tratados con mayor urgencia.

e Toma de Decisiones: Proporciona una base solida para la toma de
decisiones informadas, permitiendo a los gestores asignar recursos de
manera mas efectiva para mitigar o gestionar los riesgos identificados.

e Comunicacion: Sirve como un instrumento de comunicacion visual que

puede ser facilmente comprendido por diferentes partes interesadas, lo

que facilita la discusion sobre riesgos y estrategias de mitigacion.



Seguimiento y Evaluacion: Permite un seguimiento continuo de los
riesgos a lo largo del tiempo y la evaluacion de la efectividad de las

estrategias implementadas para gestionarlos.
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2.1 Metodologia

La presente investigacion se llevo a cabo mediante un disefio metodologico mixto,
que integra elementos cualitativos y cuantitativos bajo un enfoque exploratorio-
descriptivo. El componente cualitativo permitié una comprension profunda de los
eventos de servicio catastroficos desde la perspectiva de los actores involucrados en la
gestion de locales gastrondmicos, mientras que el aspecto cuantitativo facilito la
medicion y clasificacion sistematica de los niveles de impacto y probabilidad de

ocurrencia de dichos acontecimientos.

Este enfoque hibrido fue seleccionado considerando la naturaleza multifacética de
los eventos catastrdficos en la industria, en donde convergen factores técnicos,
operativos y humanos que requieren un andlisis holistico. La faceta exploratoria del
estudio respondio a la escasa documentacion existente sobre protocolos de gestion de
crisis en establecimientos culinarios locales, mientras que el componente descriptivo
permiti6 detallar y caracterizar de forma metddica los diferentes tipos de eventos

criticos y sus implicaciones operativas.

2.2 Blueprint: Servicio de restaurante

Para la identificacion estructurada de puntos criticos vulnerables a eventos
catastroficos, se emple6 la metodologia Service Blueprint. La eleccion de esta
herramienta se fundamenta en su capacidad para descomponer el servicio en cinco
niveles de analisis esenciales: evidencia fisica, acciones del cliente, acciones visibles del
personal (linea de interaccion), acciones tras bastidores (linea de visibilidad) y procesos

de soporte.
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Esta segmentacion permitio una comprension detallada de las interacciones y
procesos que subyacen en la operacion del servicio, facilitando la identificacion de areas
potencialmente vulnerables. El desarrollo del Blueprint se llevé a cabo mediante un
proceso iterativo que comenz6 con la documentacion exhaustiva de cada punto de
contacto entre el cliente y el establecimiento. Posteriormente, se mapearon los procesos
internos que sustentan estas interrelaciones, poniendo especial énfasis en las lineas de
interaccion y visibilidad. Estos elementos fueron esenciales para diferenciar y
categorizar los eventos de servicio catastroficos que pueden ocurren tanto en los

espacios de contacto directo con los clientes como en las areas internas del personal.

La participacion de expertos del sector constituyd un aspecto critico para el
desarrollo metodolédgico del estudio, debido a su amplia experiencia en la gestion y
administracion de locales. Sus contribuciones permitieron validar y ajustar el mapeo de
procesos desde diversas perspectivas, lo que permitio reflejar de manera precisa los

desafios reales y la operatividad en los establecimientos gastrondmicos.

2.3 Triangulacion metodologica

La triangulacion metodoldgica fue una estrategia utilizada para integrar diferentes
métodos de recoleccion y analisis de datos, con el objetivo de mejorar la validez y
confiabilidad de los hallazgos del estudio (Denzin, 1978). Este enfoque permitid
abordar el fendémeno desde multiples perspectivas, lo que resultd especialmente util para

comprender de manera integral un problema complejo.

En este estudio, se empleo6 una triangulacion de métodos, que combindé el analisis
de datos secundarios (comentarios en linea) con datos primarios (entrevistas en

profundidad). Este tipo de triangulacion fue adecuado para contrastar diferentes fuentes
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de informacidn y obtener una vision mas rica y completa de las crisis que enfrentaron

los restaurantes en Ecuador.

El objetivo fue identificar y comprender de manera integral las crisis que
afectaron a los restaurantes, asi como sus impactos y las estrategias implementadas para
enfrentarlas. Esto permitié disefiar un manual de gestion de crisis que respondio a las

necesidades reales del sector gastronomico.

2.3.1 Procedimiento Metodologico

2.3.1.1 Matriz de riesgo.

La matriz de riesgo se desarrolld6 como una herramienta clave en la evaluacion y
priorizacion de conflictos asociados a eventos de servicio catastroficos en locales
gastronomicos. Este analisis permiti6 clasificar los sucesos no solo en funcién de su
probabilidad de ocurrencia, sino también de su potencial impacto en las operaciones y
en la experiencia del cliente. Esta estructura bidimensional facilit6 la jerarquizacion de
los riesgos de mayor relevancia, aportando una base so6lida para la formulacion de
protocolos de mitigacion y respuesta.

Para la asignacion de valores a dichos factores, se consultd con expertos en la
industria. La primera dimension, probabilidad de ocurrencia, se subdividio en cinco
niveles: Muy probable, Probable, Posible, Poco probable y Raro, cada uno definido
segun la frecuencia esperada de los eventos. Esta categorizacion fue esencial para

estimar de manera precisa la frecuencia de los riesgos.
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Descripcion de niveles de probabilidad en la matriz de riesgo

Probabilidad de Ocurrencia

Descripcion

Muy probable Eventos que se esperan que ocurran con alta frecuencia, casi
de manera segura.
Probable Eventos que se consideran esperados, con una alta
posibilidad de ocurrencia en el corto plazo.
Posible Eventos que podrian ocurrir en circunstancias especificas,
pero no de manera habitual.
Poco probable Eventos que tienen una baja probabilidad de ocurrencia, pero
que no podian descartarse completamente.
Raro Eventos que son extremadamente poco probables y que, si

ocurrian, serian excepcionales.

Por otro lado, la dimension de impacto se clasificd también en cinco niveles:

Insignificante, Menor, Significativo, Mayor y Catastrdofico. Los cuales describen el

alcance de las consecuencias, desde leves interrupciones operativas hasta escenarios

criticos que comprometerian la continuidad del negocio.

Tabla 2

Descripcion de niveles de impacto en la matriz de riesgo

Impacto Descripcion
Insignificante Consecuencias que no afectan significativamente las
operaciones ni la satisfaccion del cliente
Menor Consecuencias que causan interrupciones leves y que serian

manejables sin mayores complicaciones.
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Significativo Consecuencias que resultaran en una alteracion notable de las

operaciones y que requeririan atencion inmediata.

Mayor Consecuencias que provocan un impacto severo en la

operacion, con potencial de pérdidas significativas.

Catastrofico Consecuencias que llevarian al cierre temporal o permanente
del establecimiento, con efectos devastadores en la

reputacion y viabilidad del negocio.

Al combinar ambas dimensiones en una matriz 5x5, se logré visualizar y
categorizar los riesgos de manera clara, facilitando asi la priorizacion de aquellos
eventos con alta probabilidad de ocurrencia y un impacto potencialmente significativo o
catastrofico. En el contexto de este estudio, la matriz de riesgo se erige como una
herramienta visual y analitica fundamental, pues orienta los esfuerzos hacia la
mitigacion de los eventos mas criticos. De la misma forma, ayuda a garantizar una
respuesta adecuada en situaciones de crisis, fortaleciendo asi la resiliencia de los locales

gastrondmicos.

2.3.1.2 Analisis de comentarios en linea.

Con la finalidad de establecer los eventos de servicio catastroficos mas comunes
en el sector gastrondmico y las dreas operativas con mayor incidencia de problemas, se
llevé a cabo un andlisis exhaustivo de comentarios en la plataforma de resenas
Tripadvisor. Se seleccionaron veinte establecimientos representativos del sector,

elegidos en funcidn de su volumen de resefias y su relevancia en el mercado.

En esta revision, se analizaron comentarios especificos, durante el periodo 2023-
2024, que describian interrupciones del servicio, deficiencias en la atencion al cliente y

problemas criticos que impactan la experiencia del usuario. Este enfoque proporciond
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informacion directa de los clientes sobre su percepcion de los establecimientos. Asi, se
identificaron tanto los puntos criticos en las operaciones como los tipos de eventos

recurrentes que afectan la satisfaccion del consumidor.

Para facilitar el andlisis, los comentarios se clasificaron y codificaron segun los

siguientes criterios:

e Frecuencia: Se refiere a la cantidad de comentarios similares sobre un mismo
tipo de evento. Este criterio permiti6 identificar los eventos mas recurrentes y
aquellos que afectaban a la mayoria de los clientes de forma sostenida.

e Intensidad: Se clasifico en tres niveles: Alta, cuando el tono y las palabras
utilizadas expresaban un fuerte descontento o insatisfaccion notable; Media,
cuando el comentario reflejaba una queja moderada; y Baja, cuando el
descontento era leve o expresaba una observacion sin critica directa.

e Impacto en la Imagen: Se evalu6 en funcion de como los comentarios afectaban
la percepcion general del establecimiento en términos de su puntuacion y
reputacion en la plataforma. Se establecieron tres niveles: critico, moderado y

leve.

2.3.1.3 Entrevista a profundidad.

2.3.1.3.1 Poblacion y muestra.

Para este estudio se utilizé un muestreo no probabilistico por bola de nieve. Los
participantes fueron seleccionados en base a sus conocimientos en la gestion de crisis en
el sector gastronomico de Guayaquil, tales como duefios, gerentes y colaboradores clave
de restaurantes. A partir de este grupo inicial cada participante fue invitado a
recomendar a otros individuos con experiencias similares o informacion relevante en la

materia, expandiendo asi la red de informantes de forma gradual.
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2.3.1.3.2 Instrumento de medicion.
La recoleccion de datos se realizé mediante una guia de entrevista
semiestructurada, disefiada para explorar de manera integral las experiencias y
percepciones de las participantes relacionadas con la gestion de crisis. La guia estuvo

dividida en varias secciones, cada una enfocada en un aspecto clave del tema.

La primera seccidn se orientd a romper el hielo, indagando sobre la trayectoria
profesional de los participantes y su rol actual en el sector. Esto permitié generar

confianza y contextualizar sus respuestas a partir de su experiencia en la industria.

En la segunda seccion, se evalu6 el nivel de preparacion y respuesta ante eventos
de servicio catastroficos. Las preguntas abordaron experiencias previas, frecuencia de
eventos criticos, preparacion del personal y los recursos disponibles en los

establecimientos para afrontar dichas situaciones.

La tercera seccion busco identificar las expectativas y sugerencias del personal
respecto a la gestion de crisis. Se exploraron medidas esenciales para mejorar la
respuesta ante estos eventos, asi como posibles areas de mejora en comunicacion y

organizacion interna.

Finalmente, la cuarta seccion analiz6 la percepcion de los participantes sobre el
impacto de los eventos catastroficos en la imagen y reputacion de los locales. Este
apartado se enfoco en como dichas situaciones afectan la confianza de los clientes, la
importancia de una adecuada comunicacion después de una crisis y las consecuencias a

largo plazo de un mal manejo.

Las entrevistas, que incluyeron preguntas abiertas para permitir un mayor nivel
de detalle, se llevaron a cabo tanto de manera presencial como virtual, segin la

disponibilidad de los participantes. Cada sesion tuvo una duracion aproximada de 30
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minutos. Todas las respuestas fueron tratadas con estricta confidencialidad y utilizadas

unicamente con fines académicos.

2.3.1.4 Analisis integral de datos

Los datos recolectados se analizaron mediante una combinacion de analisis
tematico para los comentarios y entrevistas. Los resultados de ambos métodos se
integraron para contrastar las percepciones de los clientes con las experiencias de los
trabajadores. Esto permiti6 verificar la consistencia de los hallazgos e identificar

posibles discrepancias que enriquecieron la discusion de resultados.



Capitulo IIT
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3.1 Resultados y Analisis
3.2 Blueprint: Servicio de Restaurante
Dentro de la actividad de servicio en locales gastronomicos, se determinaron dos
escenarios operacionales criticos: atencion al cliente y soporte operativo. Estos
componentes representan las areas clave del servicio, cada una con funciones,
caracteristicas y niveles de exposicion diferenciados, cuya identificacion permite un

analisis preciso de su vulnerabilidad estructural y operativa.

El escenario de "atencion al cliente”, engloba todos los elementos visibles y las
interacciones directas con el consumidor. Esta area incluye el servicio en areas publicas,
las acciones visibles del personal, y los aspectos de infraestructura y ambiente que

inciden en la percepcion del cliente.

Su importancia radica en su funcién como punto de contacto principal entre el
cliente y el establecimiento, siendo decisiva para la imagen y reputacioén del negocio.
Debido a su exposicion, demanda un alto nivel de coordinacion y cumplimiento de
estandares de calidad y seguridad, ya que cualquier alteracion o interrupcidn en esta
zona es perceptible inmediatamente por el consumidor, afectando su experiencia en el

Servicio.

En contraste, el soporte operativo comprende todas las actividades y operaciones
que se llevan a cabo detras de escena, fuera de la vista del cliente, pero que son
fundamentales para el soporte y sostenimiento del servicio visible. En esta area se
incluyen el manejo de equipos de cocina, la preparacion de alimentos, y la gestion de

los recursos de soporte necesarios para la operatividad diaria.

La importancia de este radica en su rol como motor de la operacion, al

proporcionar los insumos y la infraestructura que permiten al area del “servicio al
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cliente” cumplir con sus estandares de atencion. Este escenario requiere un enfoque
especializado en la organizacién y mantenimiento de recursos, asegurando que los
procesos internos sean seguros y eficientes, y que estén alineados con las normativas de

seguridad y salubridad pertinentes.

Figura 1

Blueprint de servicios de restaurantes

Blugprint: Servicio de Restavrante
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Nota. La figura muestra un desglose de las etapas de servicio en un restaurante.

Una vez establecida la clasificacion de los escenarios, se determinaron los
componentes especificos que conforman cada categoria, lo cual permiti6 identificar y
catalogar los posibles eventos de servicio catastroficos que podrian suscitarse dentro de
cada segmento. La clasificacion resultante establece un marco de referencia robusto que
permite anticipar y gestionar de manera mas efectiva aquellas situaciones que podrian

impactar significativamente la continuidad y calidad del servicio ofrecido.
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Clasificacion de eventos de servicio catastroficos por escenario de atencion al cliente

Clasificacion

Descripcion

Infraestructura y ambiente

Condiciones de infraestructura que afectan la seguridad y

comodidad del cliente.

Seguridad

Situaciones de seguridad que requieren protocolos

especificos para proteger a los clientes.

Gestion de experiencias

Incidentes que impactan la percepcion y satisfaccion del

cliente.

Servicio continuo

Tabla 4

Fallas en servicios esenciales que interrumpen la atencion al

cliente.

Clasificacion de eventos de servicio catastroficos por escenario de soporte operativo

Clasificacion

Descripcion

Equipamiento técnico

Fallos en equipos criticos que comprometen la seguridad y

calidad de alimentos.

Infraestructura operativa

Problemas en areas de trabajo que afectan higiene y flujo

operativo.

Salubridad alimentaria

Situaciones que impactan directamente la calidad sanitaria de

los alimentos.

Bienestar del personal

Situaciones de riesgo que comprometen la salud fisica o

mental del personal.

Sistemas de soporte

Fallas en servicios auxiliares clave para la operacion

continua.
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Protocolos de emergencia Nivel de desarrollo en planes de accion ante desastres

naturales

3.3 Matriz de Impacto

En el sector gastronémico, los establecimientos enfrentan riesgos operativos, de
infraestructura y de servicio que pueden afectar tanto la experiencia del cliente como la
continuidad del negocio. Analizar estos riesgos permite no solo identificar
vulnerabilidades criticas, sino también priorizar las acciones correctivas para minimizar
el impacto de eventos catastroficos. Esto resulta esencial para proteger la reputacion del
negocio, garantizar la seguridad de los clientes y empleados, y cumplir con normativas
legales y estandares de calidad. Asimismo, este andlisis fortalece la resiliencia de los
locales frente a crisis, asegurando su sostenibilidad en un entorno altamente

competitivo.

La matriz de impacto tiene como propdsito principal clasificar y priorizar los
riesgos asociados a eventos catastroficos en establecimientos gastronémicos. Fue
desarrollada como una herramienta bidimensional que clasifica los riesgos seglin su
probabilidad de ocurrencia y su impacto potencial. Se definieron cinco niveles de
probabilidad, desde “Raro” hasta “Muy probable”, y cinco niveles de impacto, desde
“Insignificante” hasta “Catastrofico”. Estos niveles permitieron una clasificacion
precisa y practica de los eventos identificados. La consulta con el experto fue
fundamental para asignar puntuaciones a cada riesgo, asegurando una representacion

realista de las amenazas enfrentadas por los establecimientos.
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3.3.1 Anadlisis por darea

A continuacion, se detalla un analisis de los eventos con mayor probabilidad,

impacto, y combinacion de ambas dimensiones, divididos por categoria:

1. Infraestructura y Ambiente

En la categoria de infraestructura y ambiente, uno de los eventos mas criticos es
el mobiliario en mal estado, que obtiene una puntuacién de 20 debido a su alta
probabilidad (5) y severo impacto (4). Este problema compromete la comodidad y
seguridad de los clientes, afectando directamente la percepcion del establecimiento y
generando un riesgo significativo de accidentes. Otros problemas, como la falta de
sefnalizacion de zonas de evacuacion ante desastres naturales, tienen una puntuacion de
9 (probabilidad 3 x impacto 3) y afectan principalmente la seguridad en situaciones de
emergencia, lo que podria agravar incidentes como incendios o terremotos. Ademas, las
deficiencias en iluminacion y ventilacion también tienen una puntuacion de 9, lo que
puede afectar la comodidad de los clientes y la productividad del personal, mientras que
la accesibilidad para personas con movilidad reducida, con la misma puntuacion, refleja
un incumplimiento normativo y una barrera para un segmento especifico de clientes. Se
observa un patron de descuido en la planificacion de infraestructura que repercute tanto

en la experiencia del cliente como en la operacion del restaurante.

2. Seguridad

La falta de personal capacitado para manejar emergencias es el riesgo mas
significativo en esta categoria, con una puntuacion critica de 20 (probabilidad 4 x
impacto 5). Este evento pone en peligro la seguridad de clientes y empleados,
especialmente durante situaciones de emergencia como robos o incendios. La carencia

de dispositivos de seguridad en areas criticas, como extintores o alarmas, tiene una
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puntuacién de 15, lo que indica una vulnerabilidad importante frente a eventos
imprevistos. Por otro lado, las entradas y salidas sin control adecuado y las fallas en los
sistemas de vigilancia tienen puntuaciones menores, de 6 y 8 respectivamente, pero
contribuyen a un entorno menos seguro, aumentando la posibilidad de incidentes como
robos o evacuaciones desordenadas. En general, la ausencia de medidas de seguridad
proactivas revela un patroén de insuficiente inversion en protocolos y dispositivos

esenciales para la proteccion de las personas y las instalaciones.

3. Gestion de Experiencias

En cuanto a la gestion de experiencias, las demoras en la atencion al cliente y la
falta de comunicacion sobre incidentes son los eventos mas recurrentes y criticos, con
puntuaciones de 15 cada uno (probabilidad 5 x impacto 3). Estos problemas afectan
directamente la percepcion de calidad del servicio y la fidelizacion de los clientes,
especialmente en momentos de alta demanda. El mal manejo de quejas y reclamos, con
una puntuacion de 12, evidencia la necesidad de mejorar las estrategias de atencion al
cliente, ya que puede generar insatisfaccion y comentarios negativos. Enfrentamientos o
malentendidos entre el personal y los clientes, aunque con una puntuaciéon menor de 8,
representan un desafio para mantener un ambiente profesional y agradable. Esta
categoria refleja una desconexion entre las expectativas de los clientes y las capacidades

operativas del restaurante, afectando su reputacion y competitividad.

4. Servicio Continuo

Los cortes de electricidad sin respaldo de generadores son una de las crisis mas
comunes en Ecuador, tienen un impacto significativo con una puntuacion de 8
(probabilidad 2 x impacto 4). Este evento puede paralizar operaciones esenciales como

la coccion de alimentos y el procesamiento de pagos, afectando directamente la
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continuidad del servicio. Los cierres temporales debido a incumplimientos normativos
tienen una puntuacion de 15, lo que los convierte en uno de los problemas maés serios,
ya que pueden resultar en pérdidas financieras considerables y dafiar la imagen del
restaurante. Estos eventos destacan la importancia de implementar medidas preventivas
y garantizar el cumplimiento de las normativas, ya que las interrupciones en el servicio

continuo afectan tanto al back office como a la atencion al cliente.

5. Equipamiento Técnico

En la categoria de equipamiento técnico, las fallas en equipos de refrigeracion
son especialmente preocupantes, con una puntuacion de 12 (probabilidad 3 x impacto
4). Este problema no solo afecta la seguridad alimentaria, sino que también puede
ocasionar pérdidas econdémicas debido al deterioro de productos perecibles. El uso
incorrecto de maquinaria, con una puntuacion de 10, refleja una necesidad critica de
capacitacion del personal, ya que puede derivar en accidentes laborales y dafios al
equipo. Los problemas en el sistema de ventilacion de las cocinas y el deterioro de la
iluminacion en areas de preparacion tienen puntuaciones menores, pero su impacto

acumulativo puede reducir la eficiencia operativa y la calidad del servicio.

6. Salubridad Alimentaria

La salubridad alimentaria es una de las areas mas criticas para la operacion de un
restaurante. Los problemas de plagas, con una puntuacion de 15 (probabilidad 3 x
impacto 5), representan un riesgo elevado tanto desde el punto de vista regulatorio como
en términos de percepcion del cliente. La contaminacion cruzada y el manejo
inadecuado de residuos también tienen puntuaciones de 12, lo que destaca la necesidad
de implementar controles estrictos en las practicas de manipulacion de alimentos. Estos

problemas reflejan un patron de insuficiencia en medidas preventivas y capacitacion,
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comprometiendo la seguridad alimentaria y la confianza del cliente en el

establecimiento.

7. Infraestructura Operativa

En la categoria de infraestructura operativa del back office, uno de los problemas
mas relevantes es la falta de espacios adecuados para el flujo del personal, que presenta
una puntuacion de 9 (probabilidad 3 x impacto 3). Este problema puede ocasionar una
disminucion en la eficiencia de las operaciones, generando cuellos de botella en areas
criticas como la cocina o las bodegas. Adicionalmente, los pisos resbalosos, aunque
tienen una puntuacion mas baja de 3 (probabilidad 1 x impacto 3), representan un riesgo
constante de accidentes laborales que puede interrumpir las actividades del personal y
afectar el desempefio general del establecimiento. Otros problemas, como el desgaste de
la infraestructura esencial (tuberias rotas o techos con goteras), tienen una puntuacion
de 8 (probabilidad 2 x impacto 4), lo que podria derivar en reparaciones costosas y
pérdida de tiempo operativo, especialmente si se presentan durante horarios de alta
demanda. Finalmente, la falta de ventilacién y acondicionamiento en bodegas, también
con una puntuacion de 8, afecta tanto la preservacion de los insumos como el bienestar

del personal que trabaja en esas areas.

8. Bienestar del Personal

En la categoria de bienestar del personal, los accidentes laborales y los conflictos
internos se destacan como los riesgos mas criticos, con puntuaciones de 15 cada uno
(probabilidad 3 x impacto 5). Los accidentes, como quemaduras y caidas, no solo
afectan la seguridad del equipo, sino que también interrumpen las operaciones diarias y
generan costos adicionales. Los conflictos internos impactan la moral del personal y

pueden repercutir negativamente en la calidad del servicio. Otros problemas, como la
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exposicion a condiciones laborales adversas y la inexistencia de programas de apoyo
psicologico, tienen puntuaciones de 12, reflejando la necesidad de priorizar la salud

fisica y mental de los empleados para garantizar un ambiente de trabajo dptimo.

9. Sistema de Soporte

En la categoria de sistema de soporte, destacan varios problemas que, aunque
aparentemente menores, pueden tener un impacto critico en la continuidad operativa. La
ausencia de respaldo energético, por ejemplo, tiene una puntuacioén de 10 (probabilidad
2 x impacto 5), indicando que un corte de electricidad inesperado puede paralizar
completamente las operaciones del restaurante, desde la cocina hasta los sistemas de
cobro. Problemas en el suministro de agua, con una puntuacion de 5 (probabilidad 1 x
impacto 5), afectan tanto las tareas de limpieza como la preparacion de alimentos, lo
que puede derivar en incumplimientos sanitarios y normativos. Asimismo, las fallas en
los servicios de recoleccion de residuos tienen una puntuacion de 8 (probabilidad 2 x
impacto 4) y representan un riesgo significativo para la salubridad del restaurante, pues
el almacenamiento prolongado de desechos puede generar malos olores, atraer plagas y
deteriorar la experiencia general del cliente. Finalmente, la fuga de gas, aunque tiene
una puntuacion baja de 5 (probabilidad 1 x impacto 5), es un riesgo de alto impacto que
podria derivar en situaciones catastroficas como explosiones o incendios si no se

manejan adecuadamente.

10. Protocolos de Emergencia

La falta de un plan de evacuacion para emergencias y la carencia de protocolos
para asegurar sistemas criticos durante desastres naturales son los riesgos mas
significativos en esta categoria, ambos con puntuaciones de 15 (probabilidad 3 x

impacto 5). Estos eventos comprometen la capacidad del restaurante para responder
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adecuadamente a situaciones de crisis, poniendo en peligro la seguridad de clientes y
empleados. La ausencia de simulacros y la falta de capacitaciéon en manejo de desastres,
aunque con una puntuacién menor de 10, también revelan una preparacion insuficiente
frente a emergencias. Esta categoria evidencia la importancia de adoptar un enfoque
preventivo y sistematico para minimizar el impacto de eventos catastroficos en la

operacion del restaurante.

Tabla 5

Resumen matriz de impacto por escenario de atencion al cliente

Area Evento Probabilidad  Impacto
Falta de sefializacion de zonas de evacuacion 3 3
Infraestructura y ante desastres naturales
ambiente Mobiliario en mal estado que compromete la 5 4

comodidad y seguridad de los clientes
Ausencia de personal capacitado para manejar 4 5

emergencias de seguridad

Seguridad
Carencia de dispositivos de seguridad en areas 3 5
criticas (extintores, alarmas)
Demoras en la atencion al cliente 5 3
Gestion de
Falta de comunicacion sobre el tiempo de 5 3

experiencias
espera o incidentes de servicio

Cortes de electricidad sin respaldo de 2 4
Servicio generadores 3 5
continuo Cierres temporales debido a incumplimientos

normativos




Tabla 6

Resumen matriz de impacto por escenario de soporte operativo
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Area Evento Probabilidad  Impacto
Fallas en equipos de refrigeracién
Equipamiento 3 4
Uso incorrecto de maquinaria sin la capacitacién
técnico 2 5
adecuada
Problemas de plagas (infestacién de roedores,
3 5
Salubridad insectos u otros animales)
alimentaria Contaminacion cruzada (manejo inapropiado de
3 5
alimentos crudos y cocidos)
Espacios insuficientes para el flujo adecuado del
3 3
Infraestructura personal
Operativa Desgaste de infraestructura esencial (cafierias
3 4
rotas, techos con goteras, etc.)
Accidentes laborales (quemaduras, cortes, caidas
3 5
Bienestar del u otras lesiones)
Personal Conflictos internos entre los miembros del
3 5
equipo
Sistemas de Fallas en servicios de recoleccion de residuos 2 4
Soporte Ausencia de respaldo energético 2 5
No contar con un plan de evacuacion para
emergencias 3 5
Protocolos de
Carencia de un protocolo para asegurar los
Emergencia
sistemas criticos durante un desastre natural, 3 5

como cierre de valvulas de gas o electricidad.
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3.4 Analisis de comentarios en linea:

Se analizaron un total de 600 comentarios negativos provenientes de 20
establecimientos, los cuales fueron cuantificados y categorizados segun su frecuencia,
intensidad y el impacto que estos problemas tienen en la percepcion de la imagen de
cada restaurante. Este proceso permitié identificar los principales eventos de servicio
catastroficos experimentados por los clientes, resaltando las areas criticas en las que los
establecimientos presentan mayores desafios. Los hallazgos obtenidos revelan patrones
especificos en las experiencias negativas de los consumidores, ofreciendo una

perspectiva clara sobre los puntos de mejora prioritarios para los locales evaluados.

Tabla 7

Resultados de la clasificacion de los comentarios en linea

Clasificacion Frecuencia Intensidad Impacto en la imagen
Infraestructura y 180 Alta Critico
ambiente
Seguridad 83 Media Moderado
Gestion de 200 Alta Critico
experiencias
Servicio continuo 137 Media Moderado
Total 600

Los eventos de servicio catastroficos relacionados con la infraestructura y ambiente
fueron categorizados como criticos debido al impacto directo que tienen en la
comodidad del cliente. Las quejas frecuentes sobre problemas de limpieza, decoracion y
mobiliario deteriorado reflejan una percepcion negativa de los espacios fisicos, lo cual

es determinante en la experiencia del usuario. La intensidad alta en estos comentarios
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evidencia que los consumidores otorgan gran importancia a las condiciones del entorno,
considerando estos aspectos esenciales para una experiencia placentera. Este tipo de
incidentes no solo afecta la percepcion del cliente en cuanto a la calidad del servicio,

sino que también influye de forma significativa en la reputacion general del restaurante.

En cuanto a los comentarios clasificados en gestion de experiencias, se observd una
alta recurrencia y una intensidad igualmente elevada, calificando estos eventos como
criticos. Las principales quejas estan relacionadas con la falta de atencidon, demoras en
el servicio y errores en pedidos, elementos que impactan negativamente en la relacion
directa entre el cliente y el personal. Estos problemas tienden a generar desconfianza y
frustracion, llevando a que los consumidores otorguen calificaciones bajas y duden en

recomendar el establecimiento.

Por otro lado, los eventos relacionados con el servicio continuo fueron calificados
con una intensidad media y un impacto moderado. Aunque no afectan de manera critica
la imagen del restaurante, estos inconvenientes recurrentes generan incomodidades para
los clientes y pueden dafar su percepcion del establecimiento si no son gestionados

adecuadamente.

Finalmente, los problemas asociados con la seguridad fueron clasificados con una
intensidad media y un impacto moderado. Si bien estos eventos no siempre resultan en
una disminucion significativa de la calificacion del establecimiento, afectan la
percepcion de seguridad que los clientes tienen del local. La moderacion en el impacto
sugiere que estos problemas pueden pasar desapercibidos en situaciones aisladas, pero
se vuelven relevantes cuando los clientes perciben una falta de responsabilidad en

cuanto a la proteccion de su bienestar.
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3.5 Entrevistas a profundidad

En el marco de la investigacion, se realizaron seis entrevistas a profundidad con
trabajadores de establecimientos representativos en Guayaquil, Ecuador. Los
participantes, quienes ocupan posiciones de responsabilidad dentro de las operaciones
diarias de sus locales, aportaron valiosa informacion desde su experiencia directa en el
manejo de eventos de servicio catastroficos. Cabe destacar que todos los entrevistados
tienen una relacion laboral de dependencia con sus respectivas franquicias y poseen
trayectorias que oscilan entre cinco y ocho afos en el sector gastrondmico, abarcando

roles operativos y gerenciales.

Los hallazgos obtenidos permiten comprender las limitaciones y fortalezas de los
establecimientos gastrondmicos en Guayaquil para enfrentar eventos catastroficos. Si
bien los resultados no son representativos del sector en general, las experiencias
compartidas ofrecen una base valiosa para reflexionar sobre las practicas actuales y las
areas que podrian ser mejoradas en estos contextos. Ademads, resaltan oportunidades

para mitigar los impactos negativos de las crisis y reforzar la confianza de los clientes.

3.5.1 Preparacion y respuesta ante crisis

Las entrevistas realizadas revelaron una notable falta de simulacros regulares. Si
bien algunas franquicias disponen de guias basicas para gestionar ciertas emergencias,
estas carecen de ejercicios practicos que permitan al personal adquirir experiencia en el

manejo de situaciones criticas. Por ejemplo, un supervisor menciono:

En nuestro local, el ultimo simulacro fue hace mas de un afio, pero solo
abarco una situacion de incendio, no se buscd cubrir otros aspectos, supongo que,

por tema de tiempo, la verdad no sé. Sin embargo, considero que necesitamos
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simulacros mas frecuentes y variados para estar mejor preparados (Participante A,

comunicacion personal, 25 de noviembre del 2024).

Mientras tanto, otros entrevistados afirmaron que en sus locales nunca se han
realizado ejercicios de este tipo. Esta falta de preparacion practica incrementa la
incertidumbre entre los colaboradores y reduce significativamente la efectividad de las
respuestas ante eventos criticos. Ademas, algunos participantes enfatizaron que, aunque
reconocen la importancia de los simulacros para coordinar al equipo, estos no suelen
figurar como prioridad en las politicas de formacion y desarrollo implementadas en su

lugar de trabajo.

Otro aspecto recurrente identificado fue la alta dependencia de la improvisacion
por parte del personal para gestionar situaciones de crisis. Aunque algunos demostraron
habilidad para resolver problemas y tomar decisiones de manera rapida, estas
competencias derivan principalmente de su experiencia personal, en lugar de un

entrenamiento formal. Una gerente comento:

La franquicia si brinda ciertos protocolos de accion ante algunos
conflictos, sin embargo, cuando la situacion amerita otro tipo de solucién o simplemente
no se puede seguir los pasos descritos, lo cual ha pasado en muchas ocasiones, nosotros
como equipo debemos buscar una solucion rapida para poder brindarle una buena
atencion al invitado. Entonces, todo lo que sale en ese momento es bajo aprendizaje
propio de cada uno, de las experiencias del dia a dia, lo que se busca es hacer una lluvia
de ideas entre nosotros, y la mejor opcion es la que se aplica (Participante C,

comunicacion personal, 28 de noviembre del 2024).

La improvisacion, aunque util en algunos escenarios, tiende a surgir cuando los

protocolos disponibles no contemplan todas las posibles contingencias o resultan
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insuficientes para abordar situaciones complejas. Esto genera desafios adicionales para
los equipos, especialmente en casos de fallos técnicos o descontento de clientes, ya que
deben reaccionar rapidamente sin un marco de referencia claro, aumentando la

probabilidad de inconsistencias en la gestion de la crisis.

En cuanto a los recursos tecnoldgicos, se identificaron disparidades significativas
entre los establecimientos. Algunos cuentan con herramientas como generadores
eléctricos y sistemas de facturacion de respaldo, mientras que otros dependen
exclusivamente de tecnologia primaria, la cual puede fallar durante cortes de energia o
problemas técnicos. Esta desigualdad prolonga los tiempos de inactividad en los locales

menos equipados, afectando tanto la operatividad como la experiencia del cliente.

Ademas, se observo que la mayoria de los establecimientos carece de tecnologias
avanzadas que permitan prevenir o detectar problemas de manera temprana, lo cual
podria reducir el impacto de eventos catastroficos antes de que escalen. En el ambito
operativo, aunque existen kits basicos de primeros auxilios y acuerdos con servicios
externos de soporte técnico, estos recursos no siempre son suficientes ni estan
disponibles de forma inmediata, lo que compromete la capacidad de respuesta ante

emergencias.

3.5.2 Impacto en la imagen y reputacion

Las entrevistas evidenciaron que una gestion inadecuada de eventos catastroficos
puede tener repercusiones significativas para los locales gastrondmicos,
comprometiendo tanto su funcionamiento como su imagen publica. Un participante
destacd: “Cuando un cliente tiene una mala experiencia en el servicio no solo corremos

el riesgo de perder nuestra imagen ante €1, sino que también pone en duda la opiniéon o
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percepcion de las demas personas que son testigos del evento” (Participante B,

comunicacion personal, 25 de noviembre del 2024).

Esto debido a que, los consumidores mantienen expectativas elevadas respecto a
la calidad del servicio, por lo que cualquier interrupcion o respuesta insuficiente durante
una crisis genera insatisfaccion y erosiona la confianza. Asimismo, se resalto que,
cuando una crisis no es manejada de forma adecuada, los clientes tienden a evitar
regresar al establecimiento, impactando negativamente la frecuencia de visitas y la

fidelidad hacia la marca.

Uno de los entrevistados destaco lo siguiente: “Actualmente cualquier tipo de
error puede ser grabado o marcado de forma permanente en las redes sociales, por lo
que cada vez que actuamos debemos pensar en la opinidon publica y como esta puede

afectar al negocio” (Participante E, comunicacion personal, 29 de noviembre del 2024).

Es decir que, incluso un tnico evento critico mal gestionado puede viralizarse
rapidamente en plataformas digitales, amplificando el dafio a la percepcion publica. Este
tipo de problemas no solo compromete la relacion con los clientes habituales, sino que
también disuade a posibles nuevos consumidores, poniendo en riesgo la sostenibilidad y

la competitividad del negocio en el largo plazo.

Por otro lado, se identificaron oportunidades valiosas para convertir estas
situaciones adversas en instancias de fortalecimiento de la relacion con los clientes. Una
gestion eficaz que combine rapidez, empatia y comunicacion transparente puede
transformar una experiencia negativa en una oportunidad para consolidar la confianza y

fidelidad del consumidor. Uno de los gerentes menciono:

Uno de los gerentes menciono lo siguiente: “Ofrecer disculpas sinceras, explicar

lo sucedido y dar una solucion rapida, ha sido clave para manejar los inconvenientes,
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sobre todo cuando realizas un seguimiento del estado del cliente, porque demuestras lo
importante que es para ti brindarle una mejor experiencia” (Participante D,

comunicacion personal, 28 de noviembre del 2024).

Por lo que, la transparencia durante una crisis es fundamental para mitigar su
impacto. Informar a los clientes de forma oportuna sobre lo ocurrido y las medidas
correctivas que se estan implementando no solo reduce la incertidumbre, sino que
también evidencia un compromiso auténtico con la calidad del servicio. En algunos
casos, realizar una respuesta de accion adecuada no solo ayuda a restaurar la confianza
del cliente afectado, sino que también genera comentarios positivos sobre la atencion
recibida. Este tipo de acciones contribuyen a posicionar al establecimiento como una
marca profesional y confiable, capaz de enfrentar desafios de manera eficiente y

proactiva.

3.5.3 Propuestas de mejora segun los entrevistados

De las entrevistas realizadas, emergieron diversas propuestas orientadas a
fortalecer la preparacion de los locales gastronomicos frente a eventos de servicio
catastroficos. Una de las principales recomendaciones fue implementar programas de
capacitacion especificos y continuos para todo el personal. Se sefial6 que las sesiones
iniciales brindadas al momento de la contratacion, aunque utiles, resultan insuficientes

para enfrentar situaciones criticas.

Una de las participantes opind lo siguiente:

En mis primeras semanas, sobre todo en mi primer trabajo, me hubiese gustado
contar con entrenamientos practicos, ya sean simulacros o casos sacados de experiencias
reales. Algunas veces, independientemente del tiempo que tengo trabajando aqui aun

siento necesitar un apoyo extra para poder enfrentar algunas situaciones que se me salen
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de las manos, en especial aquellas relacionadas con la atencion de clientes (Participante

F, comunicacion personal, 30 de noviembre del 2024).

En este sentido, sugirieron la inclusion de entrenamientos practicos que
incorporen simulacros y analisis de escenarios hipotéticos, con el objetivo de no solo
mejorar la capacidad de respuesta individual, sino también fomentar la coordinaciéon y
el trabajo en equipo bajo condiciones de alta presion. Estas iniciativas permitirian crear
una cultura organizacional mas resiliente y orientada a la prevencion y gestion efectiva

de crisis.

Otra recomendacion destacada fue el disefio de una herramienta especifica para la
gestion de crisis que proporcione instrucciones claras y estructuradas para enfrentar
diversos escenarios. Esta debe ser practica, accesible y adaptada a las necesidades del
personal, incorporando elementos como diagramas de flujo, protocolos y pasos

concretos a seguir de forma concisa.

Segun la participante C:

Mas que un manual, creo que seria util contar con una herramienta en donde la
informacion que se necesite sea de facil acceso, es decir que yo pueda encontrar
rapidamente lo que necesito. Pero, tampoco puede haber una sobrecarga de informacion,
nosotros nos manejamos con pasos a seguir que estan abreviados por su inicial, en este
caso LIST, que es un protocolo de atencion al cliente compuesto por 4 pasos, también
considero que seria bueno el uso de flujogramas, o sea si te das cuenta necesitamos la
guia de lo que se debe hacer, pero de forma concreta, tanto como para buscar la
informacion como para aprenderla y recrearla en esos casos que son de alta presion

(comunicacion personal, 28 de noviembre del 2024).
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En relacion con la comunicacidn, se propuso establecer protocolos claros tanto
para la interaccion interna entre los miembros del equipo como para la comunicacion
externa con los clientes y en redes sociales. Estos lineamientos serian esenciales para
garantizar una respuesta coordinada y efectiva que mantenga la confianza de los

consumidores y proteja la imagen del establecimiento en situaciones criticas.

3.5.4 Roles esenciales y expectativas del personal

Con base en las entrevistas realizadas, se identificaron roles esenciales y
expectativas clave para el personal durante una crisis. La colaboracion y la presencia de
un lider s6lido fueron determinados como elementos fundamentales para coordinar las
acciones y garantizar una respuesta eficiente en situaciones adversas. Segun el
participante D: “Yo debo cumplir con mi papel de gerente, debo ser el lider y actuar con
rapidez y guiar al equipo; sin esa direccion, se pierde tiempo valioso” (comunicacion

personal, 28 de noviembre del 2024).

Por otro lado, se destacé la importancia de la proactividad y la empatia como
cualidades indispensables en los empleados. La participante F expreso: “La empatia es
clave; si no sabemos tratar al cliente en momentos dificiles, podemos empeorar la
situacion” (comunicacidn personal, 30 de noviembre del 2024). Anticiparse a los
problemas y gestionar la interaccion con los clientes de forma empatica y profesional
puede marcar la diferencia en la mitigacion de los efectos negativos de una crisis. Estas
competencias resultan clave para preservar la satisfaccion del cliente y proteger la

reputacion del establecimiento, incluso en los escenarios mas desafiantes.
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4.1 Conclusiones

A lo largo de esta investigacion, se han implementado diversas estrategias
metodologicas que no solo han permitido identificar aquellos eventos de servicios
catastroficos, sino también desarrollar herramientas para poder enfrentarlos de manera
oportuna. Los hallazgos obtenidos respaldan los objetivos planteados al inicio, al
proporcionar un marco claro para comprender y abordar las crisis. Este analisis no solo
sienta las bases para optimizar la gestion de estos eventos, sino que también contribuye
a minimizar su impacto adverso y fortalecer la capacidad de respuesta ante futuros

escenarios. A continuacion, se detallan las principales conclusiones:

e Objetivo 1: Identificacion de eventos de servicio catastroficos

Se determino que los problemas mas criticos incluyen fallos en la salubridad
alimentaria, deficiencias en infraestructura, interrupciones en el servicio y el manejo
inadecuado de quejas en plataformas digitales. Estos eventos se identificaron mediante
un analisis sistematico de comentarios en linea, entrevistas con expertos del sector y la
aplicacion del Service Blueprint, 1o que permitié mapear procesos vulnerables en las
areas de atencion al cliente y soporte operativo. La clasificacion de estos eventos en una
matriz de riesgos evidencid su impacto en la operatividad y reputacion de los negocios,

comprometiendo tanto la experiencia del cliente como la estabilidad organizacional.

e Objetivo 2: Propuesta de planes de mitigacion

La investigacion evidencio la urgente necesidad de que los establecimientos
implementen protocolos especificos y solidos para cada tipo de crisis. Por esta razon se
proponen protocolos estrictos para garantizar la seguridad alimentaria, programas de
mantenimiento preventivo y correctivo para la infraestructura, incorporacion de

sistemas de respaldo para la continuidad del servicio, y directrices claras para la gestion
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proactiva de la reputacion en linea. Esto con la finalidad de fortalecer la resiliencia

dentro de la industria gastrondmica.

e Objetivo 3: Desarrollo del manual de gestion de crisis

Se identificd que los establecimientos gastronémicos requieren de herramientas
accesibles y practicas para gestionar los desafios diarios del sector. En respuesta a esta
necesidad, se desarrolldé un manual que supera las limitaciones de los formatos
tradicionales, consoliddndose en una plataforma web que integra simulaciones virtuales
basadas en escenarios reales del sector, flujogramas de decision que guian respuestas
especificas segun el tipo de crisis, y herramientas de autoevaluacion que permiten a los
establecimientos identificar sus vulnerabilidades antes de que se conviertan en
problemas mayores. Ademas de un espacio colaborativo, donde la comunidad
gastrondmica comparte experiencias y soluciones, transformando el conocimiento

colectivo en protocolos practicos.

e Objetivo general: Rol del manual como contribucion en la mitigacion de efectos

adversos en locales gastronomicos

Se determin6 que un manual accesible, practico y disefiado para la consulta rapida
es fundamental en la mitigacion de los efectos adversos de los eventos de servicio
catastroficos. Al integrar herramientas digitales intuitivas y adaptadas a las necesidades
del sector gastronémico, se facilita la implementacion de medidas preventivas y la
coordinacion de respuestas eficaces, asegurando la continuidad operativa y

minimizando el impacto en la reputacion de los negocios.
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4.2 Recomendaciones

Al concluir el presente trabajo, se identificaron areas de oportunidad para futuras

investigaciones que complementen y amplien el alcance del estudio. A continuacion, se

presentan las siguientes recomendaciones:

Se considera relevante extender la investigacion a diversas ciudades o regiones
de Ecuador, con la finalidad de identificar patrones y variaciones en la gestion
de crisis gastronomicas. Este enfoque seria util para considerar las
particularidades culturales, econdémicas y sociales propias de cada contexto.

Es recomendable realizar investigaciones que contrasten las practicas de gestion
de crisis en el sector gastrondmico con otros sectores de servicios, como bares o
la industria hotelera. Este analisis transversal podria proporcionar perspectivas
relevantes, y a su vez fomentar la transferencia de conocimientos entre sectores,
promoviendo enfoques integrales para la resiliencia empresarial.

Se plantea la necesidad de disefiar estudios a largo plazo que evaltien el impacto
de la implementacion del manual digital para la gestion de crisis en la
operatividad y reputacion de los locales gastronomicos. Estos analisis
permitirian medir su eficacia, identificar dreas de mejora y realizar ajustes

continuos que aseguren la sostenibilidad y competitividad del sector.
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Frontline - Atencion al Cliente

Infraestructura y ambiente PROBABILIDAD | IMPACTO | TOTAL
Falta de sefializacién de zonas de evacuacion ante 3 3 9
desastres naturales
Mobiliario en mal estado que compromete la 5 4 20
comodidad y seguridad de los clientes
Problemas de iluminacion y ventilacion
inadecuada 3 3 9
Deficiencia en accesibilidad y espacios para
personas con movilidad reducida 3 3 9
Seguridad
Ausencia de personal capacitado para manejar 4 5 20
emergencias de seguridad
Carencia de dispositivos de seguridad en areas 3 5 15
criticas (extintores, alarmas)
Entradas y salidas sin control adecuado 3 6
Fallas en sistemas de vigilancia 4 8
Gestidn de experiencias
Demoras en la atencién al cliente 3 15
Mal manejo de quejas y reclamos 4 12
Falta de comunicacién sobre el tiempo de espera 5 3 15
o incidentes de servicio
Enfrentamientos o malentendidos entre el cliente ) 4 3
y el personal
Servicio continuo
Cortes de electricidad sin respaldo de ) 4 3
generadores
Interrupciones en el suministro de agua potable 4 4
Fallos en sistemas de cobro y pago 3 3
Cierres temporales debido a incumplimientos 3 5 15
normativos
Segmento: Back Office - Soporte Operativo
Equipamiento técnico PROBABILIDAD | IMPACTO | TOTAL

Fallas en equipos de refrigeracion 3 4 12
Problemas en el equipo de ventilacién en cocinas 2 3 6
Uso incorrecto de maquinaria sin la capacitacion

2 5 10
adecuada
Deterioro de los sistemas de iluminacién en areas 1 3 3
de preparacion

Salubridad alimentaria

Contaminacion de alimentos por falta de higiene 2 5 10
Almacenamiento inadecuado de productos ) 3 6
perecibles
Manejo inapropiado de residuos y desechos 4 12
Manejo inadecuado de alimentos con alérgenos 5 10




Problemas de plagas (infestacién de roedores,
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3 5 15
insectos u otros animales)
Contaminacion cruzada (manejo inapropiado de 3 5 15
alimentos crudos y cocidos)

Infraestructura Operativa
Pisos resbalosos y sin mantenimiento 1 3 3
Falta de ventilacion y acondicionamiento en ) 4 8
bodegas
Espacios insuficientes para el flujo adecuado del 3 3 9
personal
Desgaste de infraestructura esencial (cafierias 3 4 12
rotas, techos con goteras, etc.)
Bienestar del Personal

Jornadas laborales extendidas sin descanso

3 4 12
adecuado
Exposicidn a condiciones de trabajo con poca 3 4 12
ventilacién o altas temperaturas
Inexistencia de programas de apoyo psicoldgico 4 12
Falta de revisiones de salud periddicas 4 12
Accidentes laborales (quemaduras, cortes, caidas 3 5 15
u otras lesiones)
Conflictos internos entre los miembros del equipo 3 5 15

Sistemas de Soporte
Fuga de gas 1 5 5
Problemas en el suministro de agua 1 5 5
Fallas en servicios de recoleccidn de residuos 2 4 8
Ausencia de respaldo energético 2 5 10
Protocolos de Emergencia

No contar con un plan de evacuacidn para 3 5 15
emergencias
Carencia de un protocolo para asegurar los
sistemas criticos durante un desastre natural, 3 5 15
como cierre de valvulas de gas o electricidad.
Falta de sefializacién de salidas de emergenciay 5 4 8
puntos de encuentro
Ausencia de simulacros y capacitacion en manejo ) 5 10

de desastres
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Formato de Entrevistas a Profundidad

Preambulo

Saludos cordiales, mi nombre es soy una estudiante de la ESPOL,

perteneciente a la facultad de ciencias sociales y humanisticas. Como parte del Proyecto
de la materia integradora, estoy llevando a cabo un estudio sobre la gestion de eventos

de servicios catastroficos en el sector gastrondmico en Guayaquil.

Entendiéndose el concepto de evento de servicio catastrofico como situaciones
inesperadas y/o severas que afectan gravemente la operacion de servicios, como
desastres naturales, fallas técnicas o interrupciones criticas que impactan a los usuarios

y a las organizaciones.

El objetivo de esta entrevista es recopilar informacion valiosa sobre sus experiencias y
percepciones en dichas situaciones, con el fin de desarrollar un manual de gestion de

crisis que sea practico y adaptado a las necesidades reales del sector.

De antemano agradezco su participacion en esta actividad, la cual es importante para la

comprension sobre el tema. El tiempo de duracion estimado es de 20 minutos.

Cabe destacar que lo tratado dentro de esta entrevista es confidencial y solo sera

utilizado con fines académicos.

Preguntas para “romper el hielo™:

1. (Cuanto tiempo de experiencia lleva trabajando en el sector gastronomico?

2. (Cual ha sido su trayectoria dentro del sector gastronomico? ;Ha ocupado diversos
roles a lo largo de su experiencia?

3. (Cuadl es su cargo actual dentro de la organizacion y cuales son las principales

responsabilidades que implica dicho cargo?
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Seccion 1: Evaluar el nivel de preparacion y respuesta actual ante crisis

(Podria compartir alguna experiencia especifica en la que usted y su equipo hayan
tenido que lidiar con un evento de servicio catastrofico? ;Coémo lo manejaron?
(Con qué frecuencia se presentan tales eventos en su jornada laboral?

( Como describiria la preparacion del establecimiento para enfrentar dichas
situaciones?

(Han recibido alguna capacitacion formal, entrenamiento especifico o instrucciones
de cdmo actuar para manejar una crisis dentro del establecimiento? De ser asi, /con
qué frecuencia?

(Podria mencionar la fecha mas reciente en la que se realizé un simulacro para
manejar un evento de crisis en su establecimiento? En su opinioén, ;qué
oportunidades de mejora identificé durante dicho ejercicio?

(Qué tipo de recursos (primeros auxilios, formacion, tecnologia) posee su

establecimiento de trabajo para gestionar tales eventos?

Seccion 2: Identificar las expectativas y sugerencias del personal sobre el manejo de

crisis

10.

11.

12.

En su opinion, ;cudles considera que son los componentes mas esenciales para
gestionar eficazmente una crisis? ;Por qué?

(Qué medidas o practicas considera que deberian implementarse para mejorar la
preparacion y respuesta ante un evento de servicio catastrofico en su equipo?

[ Posee alguna recomendacion sobre como su equipo podria mejorar la

comunicacion interna y externa durante un evento de servicio catastrofico?
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13. ;Cree que un manual estructurado sobre como manejar las diferentes crisis seria util
para el equipo? ;Qué elementos considera que deberian incluirse en dicho manual
para que sea practico y efectivo?
14. ; Conoce algtn caso dentro o fuera de su experiencia laboral donde se haya
implementado un manual para la gestion de crisis? Si es asi, /qué aspectos considera

que funcionaron bien y cudles podrian mejorarse?

Seccion 3: Evaluar la percepcion sobre el impacto en la imagen y reputacion del local

15. Desde su perspectiva, ;como considera que impacta dichos eventos en la percepcion
y confianza de los clientes hacia el establecimiento?

16. ; Cémo percibe la importancia de la comunicacion con el cliente después de un
evento grave? ;Qué protocolo o acciones considera que se deben seguir para
manejar esta situacion de manera efectiva?

17. En su opinidn, ;cudl es el impacto de un mal manejo de crisis en la reputacion del
establecimiento a largo plazo? ;Crees que esto influye en la lealtad del cliente?

18. ; Tiene conocimiento o ha recibido el testimonio de algun cliente que haya vivido un
evento de crisis en el establecimiento? De ser asi, ;como describi6 el cliente su

experiencia y qué impacto considera que tuvo en la imagen del local?

Seccion sociodemografica:

19. Seleccione su rango de edad:
a) 18 a 24 afios
b) 25 a 34 afios
c) 35 a44 afios

d) 45 afos o mas



20. Indique su estado civil:
a) Soltero(a)
b) Casado(a)
c) Divorciado(a)
d) Uniodn de hecho
e) Otro
21. Indique su sexo:
a) Masculino
b) Femenino
22. Seleccione su nivel académico maés alto alcanzado:
a) Educacion basica
b) Bachillerato
c¢) Titulo técnico
d) Titulo universitario
e) Postgrado
23. Indique su relacion laboral actual:
a) Empleado bajo relacion de dependencia
b) Emprendedor o propietario de negocio
c) Freelance o trabajador independiente

d) Otro:

Cierre

Agradezco mucho el tiempo que ha dedicado a esta entrevista y su disposicion para
compartir su experiencia. Su informacion es de gran valor para nuestro proyecto. Si

tiene alglin comentario adicional o desea agregar algo més, no dude en hacerlo.
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Se adjunta el link del prototipo del manual web interactivo:

https://www.figma.com/proto/7D4DZ0o7Hm&869D360atgKSz/Fortaleciendo-tu-
Negocio?node-id=147-1780&t=Y QRFvgFnzS7q4SSqg-1

70
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