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RESUMEN

Para iniciar esta investigacion se considera importante conocer el concepto

del COVID-19, por lo que se define como:

Los coronavirus (CoV) son una amplia familia de virus que pueden causar
diversas afectaciones, desde el resfriado comun hasta enfermedades mas
graves, como ocurre con el coronavirus causante del sindrome respiratorio
de Oriente Medio (MERS-CoV) y el que ocasiona el sindrome respiratorio
agudo severo (SARS-CoV) ... El nuevo coronavirus, que ahora se conoce
con el nombre de 2019-nCoV o COVID-19, no se habia detectado antes de
que se notificard el brote en Wuhan (China) en diciembre de 2019.

(Organizacion Panamericana de la Salud, s.f.)

También, con base a los efectos provocados por el COVID-19 Palacios, A. y

Sanchez N (s.f.) mencionan:

A nivel mundial la pandemia del COVID-19 esta afectando a la sociedad en
general y de manera importante a la poblacién trabajadora y los lugares de
trabajo (empresas e instituciones), con repercusiones en el ambito
psicosocial, econdmico y politico... Entre las preocupaciones que mayor
impacto manifiestan las personas trabajadoras estan la reduccién de la
jornada laboral, suspension de contratos, realizar teletrabajo de manera

imprevista y en el peor de los casos el desempleo. (p.4)
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La presente investigacion tiene como objetivo general analizar los efectos de
la pandemia COVID-19 que influyen en el funcionamiento del restaurante La
Montafia, de marzo 2020 a mayo 2021. Asimismo, se pretende identificar factores
externos, conocer factores internos que afectan al restaurante y determinar las
medidas que el restaurante La Montafia implementé para combatir con el COVID-
19 y poder asi continuar en el mercado sin provocar afectacion a los colaboradores

y clientes del negocio.

Esta tesina se lleva a cabo bajo el enfoque mixto, debido a que se realizara
estudio cualitativo, en donde se llevara a cabo una entrevista a 13 colaboradores
del restaurante y estudio cuantitativo, para el cual se aplicara por medio de Google
Forms un cuestionario dirigido a 80 clientes de diferente género, rango de edad,
nivel socioecondémico y que visiten en determinadas fechas el restaurante La

Montana.

Con el resultado de este estudio aplicado a colaboradores y clientes del
restaurante, se logra conocer como existieron y existen adn ciertas amenazas
causadas por el COVID-19 que afectan de una u otra manera a los colaboradores y
administradores del restaurante; sin embargo, con el estudio cuantitativo se pudo
visualizar que desde los factores internos, externos hasta las diferentes medidas
que el restaurante implementd para mejorar el servicio y mantener en pie las ventas
gue en un cierto tiempo se vieron reducidas a causa de la Pandemia y de las normas
que el gobierno implementaba, fueron de gran satisfaccion para los clientes, es
decir, que el restaurante La Montafia ha sabido mantenerse en el mercado a pesar

de ser un tiempo dificil para toda la economia.
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Finalizada esta investigacion, se concluye que los efectos de la pandemia
COVID-19 desde un inicio han afectado el funcionamiento del restaurante La
Montafia debido a los cierres temporales que se vieron obligados a acatar, al cambio
de aforo dentro del local, disminuir la jornada laboral a causa de la restriccion
vehicular, a implementar medidas sanitarias mas estrictas como lo fue en la
rotulacion y a ofrecer servicio express, algo que en 17 afios nunca pensaron realizar,
sin embargo, esta afectacion ahora no es la misma que hace un afo, ya que gracias
a la idea implementada por los administradores sobre la promocion de bocas de los
lunes fue algo que llegéb a mejorar el ingreso econdmico y hoy en dia es muy
buscada por los clientes, de la misma manera con el cumplimiento de medidas
sanitarias, al inicio era algo complicado, pero conforme pasaba el tiempo y la
situacion con el COVID-19 mejoraba o empeoraba los clientes consideraban dichas

medidas parte de La Montafia.

PALABRAS CLAVES: COVID-19, SARS-CoV, Pandemia, MERS-CoV, Servicio al
cliente.
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ABSTRACT

To start this research, it is considered important to know the concept of

COVID-19, which is why it is defined as:

Coronaviruses (CoVs) are a broad family of viruses that can cause various
effects, from the common cold to more serious ilinesses, such as the Middle
East respiratory syndrome coronavirus (MERS-CoV) and the one that causes
respiratory syndrome. Severe acute (SARS-CoV) ... The new coronavirus,
now known as 2019-nCoV or COVID-19, had not been detected before the
outbreak was reported in Wuhan (China) in December 2019. (Pan American

Health Organization, nd)

Also, based on the effects caused by COVID-19 Palacios, A., and Sanchez

N (s.f.) mention:

Worldwide, the COVID-19 pandemic is affecting society in general and
significantly the working population and workplaces (companies and
institutions); with repercussions in the psychosocial, economic, and political
spheres ... Worries that have the greatest impact on workers are the
reduction of the working day, suspension of contracts, teleworking

unexpectedly and, in the worst case, unemployment. (p.4)

The general objective of this research is to analyze the effects of the COVID-
19 pandemic that influence the operation of La Montafia restaurant, from March

2020 to May 2021. Likewise, it is intended to identify external factors, know internal
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factors that affect the restaurant and determine the measures that the La Montana
restaurant implemented to combat COVID-19 and thus be able to continue in the

market without causing damage to business associates and customers.

This thesis is carried out under the mixed approach, because a qualitative
study will be carried out, where an interview will be carried out with 13 restaurant
employees and a quantitative study, for which a questionnaire will be applied
through Google Forms aimed at 80 clients of different gender, age range,

socioeconomic level and who visit La Montafa restaurant on certain dates.

With the result of this study applied to restaurant employees and customers,
it is possible to know how certain threats caused by COVID-19 existed and still exist
that affect restaurant employees and managers in one way or another; However,
with the quantitative study it was possible to visualize that from the internal and
external factors to the different measures that the restaurant implemented to
improve the service and maintain sales that were reduced over time due to the
Pandemic and The regulations that the government implemented were of great
satisfaction for customers, that is, La Montafia restaurant has managed to stay in

the market despite being a difficult time for the entire economy.

After this investigation, it is concluded that the effects of the COVID-19
pandemic from the beginning have affected the operation of the La Montaia
restaurant due to the temporary closures that they were forced to abide by, the
change in capacity within the premises, reducing the working day Due to the vehicle

restriction, to implement stricter sanitary measures such as in the labeling and to
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offer express service, something that in 17 years they never thought to do, however,
this impact now is not the same as a year ago, since Thanks to the idea implemented
by the administrators about the promotion of mouths on Monday, it was something
that came to improve the economic income and today it is highly sought after by
customers, in the same way with the compliance with sanitary measures, at the
beginning it was Something complicated, but as time passed and the situation with
COVID-19 improved or worsened, clients considered these measures part of La

Montafa.

KEYWORDS: COVID-19, SARS-CoV, Pandemic, MERS-CoV, Customer Service.
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1.1. PLANTAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.1. Antecedentes internacionales y nacionales
Algunos antecedentes internacionales y nacionales para esta investigacion

se presentan a continuacion:

Un estudio que se considerd importante fue titulado “Protocolo para servicios
de alimentacion al publico debido a la alerta sanitaria por Coronavirus (COVID-19)”
elaborado por el Instituto Costarricense de Turismo (ICT), Camara Costarricense de
Restaurantes y afines (CACORE) y Centro de Convenciones de Costa Rica
(CCCR),(2021) dirigido a los servicios de alimentacién al publico, el cual, buscé
reducir al maximo los riegos de exposicion al Coronavirus y garantizar la seguridad

y salud de los clientes y colaboradores.

Se defini6 como objetivo del Protocolo identificar las medidas de higiene y
seguridad necesarias para la apertura y puesta en operacion de los
establecimientos de servicios de alimentacion al publico que los cuales abarcan
establecimientos publicos o privados, instalaciones permanentes o temporales
donde se elaboran, manipulan, envasan, almacenan, suministran, sirven, venden o
proveen comidas preparadas, para el consumo humano en el mismo local, para

llevar o servicio a domicilio.

En la tesis desarrollada por Obregén, B. (2020) titulada “Factores que han
producido impacto econémico a causa de la pandemia covid-19, en periodos de
marzo a junio 2020, en el restaurante Tabaris Caldera y establecer estrategias para

restablecer la utilidad econdémica del servicio” se indicd que los comercios deben
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propiciar estrategias efectivas que les permita seguir con su actividad comercial,
como parte de los objetivos del trabajo investigativo, se intentd dar a conocer los

factores que han producido impacto econémico a causa de la pandemia COVID-19.

Para esta investigacion se emple6 el enfoque cualitativo y se indica que:

Para la recopilacion y analisis de datos se disefiaron preguntas sobre el tema
a investigar, permitiéndoles a los colaboradores del restaurante Tabaris
Caldera, expresar opiniones, percepciones, puntos de vista y experiencias
vividas en cuanto a los acontecimientos del Covid-19 que han inferido en los

ingresos econdémicos del restaurante. (Obregon, 2020)

Entre las conclusiones se obtuvo que “los funcionarios no se han limitado a
brindar el servicio en su area de trabajo, a pesar de que mantiene factores de riesgo
ante el Covid-19, o por tener parecencia que los hace mas susceptibles al contagio”
(Obregdn, 2020), ademas, “estiman que el impacto del Covid-19 ha reducido el

volumen de ventas del restaurante” (Obregén, 2020).

El informe titulado “COVID-19 en espacios interiores, en particular
restaurantes” desarrollado por Ordovas, J. (2020) y solicitado por el Ministerio de
Ciencias e Innovacion de Espafia se elabor6 con la finalidad de estudiar medidas
preventivas y recomendaciones, avaladas cientificamente, que pudieran ser
eficaces para minimizar el riesgo de transmisién del virus SARS-CoV-2 en los

restaurantes.
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Como conclusiones a este informe se menciona que en locales
deben extremarse las labores de limpieza y desinfeccion y respetar al maximo
las distancias de seguridad, ademas, acerca de las recomendaciones, las mesas
demasiado grandes, en las que pueden ser fuente de problemas por no favorecer
el distanciamiento de seguridad deberian limitarse mas de lo que se estan
haciendo el nUmero maximo de puestos que puedan situarse en mesas unidas,
velar por que se mantenga un tono de voz moderado en las conversaciones, esto
implica limitar manifestaciones como cantar o soplar velas de cumpleafios, por
altimo, para el caso de negocios como los bares, el uso de la barra
tiene que ser muy restrictivo, si no eliminado, por la dificultad de controlar la
distancia de seguridad, en cualquier caso la presencia de alimentos en la barra debe

estar prohibida.

En lo relativo al impacto causado por la Pandemia al sector de comidas
rapidas, en el trabajo de investigacion titulado “Analisis del impacto causado por la
pandemia del Covid-19 en empresas del sector comidas rapidas de
Barrancabermeja (Santander) mediante el uso de herramientas de planificacion
estratégica” realizado en Colombia por Guarin, C. (2020) establece entre sus
objetivos especificos “Diagnosticar los factores externos e internos que afectan al
sector empresarial comidas rapidas de Barrancabermeja, a través de la metodologia
PESTEL y Porter”. Esta investigacion se clasificé como descriptiva y con un enfoque

mixto.
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Como parte de las recomendaciones del trabajo de investigacion para el
sector empresarial de comidas rapidas, se afirmo “explotar todos los beneficios que
ofrece las tecnologias de la informacion y la comunicacion, especialmente las redes

sociales para seguir promocionando y diversificando sus portafolios de productos y

servicios” (Guarin, C. 2020).

En cuanto al impacto Social y Economico de la COVID-19 en la investigacion
elaborada por Alzua, M. y Gosis, P. (2020) titulada “Impacto Social y Econémico de
la COVID-19 y Opciones de Politicas en Argentina” se describe la situacion actual

de la crisis de la COVID-19 en Argentina.

Se da a conocer que el sector de restaurantes representé el 1,6 % del PIB en
2018, ademas, que segun los datos de 2014 este sector tenia 1,1 millones de
empleados, alrededor del 5,4% del empleo total, sin embargo, a raiz de la Pandemia
el empleo de tipo informal muestra amplias diferencias entre los sectores
econdémicos, con los trabajadores domésticos, los que prestan servicios sociales y
personales, mientras que mas de la mitad de los trabajadores de hoteles y
restaurantes son informales.

En esta investigacion, en la seccién del desempefio de la industria AlzGa, M.
y Gosis, P. (2020) mencionan:

Los sectores de servicios que se veran mas afectados por la pandemia

(comercio al por menor, hoteles y restaurantes, sector inmobiliario, servicios

empresariales y otros servicios sociales y personales, que incluyen

actividades culturales y deportivas) representan el 27,6 % del PIB. (pag. 9)
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Algunos de los sectores que se ven mas afectados por la cuarentena, como
los restaurantes, se encuentran entre los que tienen las menores reservas de
efectivo.

En esta tesina se menciona también una investigacion titulada “The Impact
of Pandemic Crisis on the Restaurant Business” elaborada por Madeira, A., Palrédo,
T.y Mendes, A. (2020), la cual establece como objetivo “Identificar las percepciones
de los empresarios de restaurantes sobre el futuro, las medidas gubernamentales,
las estrategias que aplicaran y las lecciones aprendidas para el futuro después del
cierre obligatorio de restaurantes y establecimientos hoteleros relacionados con la

pandemia”

En esta investigacion se explica un poco acerca de la crisis de los

restaurantes y segun Madeira, A., Palrdo, T. y Mendes, A. (2020) citan:

Las crisis en los restaurantes pueden ser internas (mala gestion, mal servicio
y productos de baja calidad) o externas (problemas econémicos, politicos y
de salud). La solucion a las crisis internas implica medidas correctivas, pero
en las crisis externas, los empresarios no tienen control sobre el entorno
empresarial y, por lo tanto, dependen del apoyo y las medidas

gubernamentales para superar la crisis. (p.3)

Por ultimo, como parte de los resultados obtenidos de esta investigacion se
determinan que “revelan la existencia de preocupaciones comunes a todos los
empresarios del negocio de la restauracion para el periodo pos pandémico, sobre
las medidas que los gobiernos deben implementar, y sobre las estrategias y

lecciones aprendidas para el futuro”.
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En el sitio del Organismo CEPAL con cooperacion alemana se encontroé el
proyecto elaborado por Weller, J. (s.f.) titulado “La pandemia del COVID-19 y su
efecto en las tendencias de los mercados laborales” en donde en la seccion de

empleos en expansion en la pandemia Weller, J. (s.f.) afirmé que:

Durante la crisis sanitaria estdn aumentando las compras a través de
aplicaciones en linea, tanto para este tipo de productos como para los que
no son de primera necesidad y para los cuales — segun la contundencia de
las medidas de contencion — puede ser la Unica opcién de compra. Es de
suponer que la tendencia de mayores compras en linea se mantenga mas
alld de la crisis sanitaria, posiblemente reforzada por la incertidumbre
respecto a la seguridad sanitaria en un ambiente multipersonal que podria
continuar por un tiempo prolongado, por lo menos en partes de la poblacién.
Algo similar podria esperarse respecto a los servicios de despacho de
comidas que se estdn expandiendo en el contexto de las medidas de
contencion frente al COVID-19, y que podrian afectar incluso en el mas largo

plazo el empleo incluso en los restaurantes. (p.11)

El informe de investigacién realizado por el Instituto de Investigaciones
Econdmicas y Sociales (s.f.) titulado “Analisis de resiliencia empresarial COVID-19”
surgié como iniciativa de trabajo entre la Federacion de Camaras de Comercio e
Industrias de Honduras, la Cadmara Nacional de Turismo de Honduras, el Consejo
Hondurefio de la Empresa Privada y el Proyecto Transformando Sistemas de

Mercado.
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El objetivo era comprender el impacto y las respuestas de las empresas
hondurefas para mitigar, adaptarse y recuperarse de la crisis de COVID-19, a partir
de la recoleccion de datos primarios y desde un enfoque cientifico para dar
respuestas especificas y coherentes con la realidad. La investigacion tuvo un

enfoque cuantitativo y un esquema de muestreo aleatorio estratificado.

Con base al enfrentamiento del COVID-19, en la investigacion se recalcan

las ventas en linea por lo que se menciona:

Las empresas que han vendido en linea estan mas preparadas para enfrentar
la crisis del COVID-19 que las empresas que no venden en linea por tamafio
de empresa, ya que la pequefia, mediana y gran empresa son mas
propensas a vender sus productos en linea. Por otra parte, no existe
diferencias entre las ventas en linea y la rama de actividad econdmica, ni se
encontraron diferencias significativas para las empresas con o sin servicio de
entrega a domicilio. (Instituto de Investigaciones Econémicas y Sociales, s.f.

p.25)

Se concluye gque empresas que vendieron en linea pudieron continuar
vendiendo durante la crisis de COVID-19 que aquellas que no vendieron. Las
empresas con ventas en linea tuvieron una disminucion menor en el cambio

porcentual de ventas que aquellas empresas que no vendieron en linea.
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1.1.2. Delimitacion del problema
Esta investigacion comprende de marzo 2020 a mayo 2021, y se llevara a
cabo en el Restaurante La Montafia, ubicado en Paso Llano, San José de la

Montana, Barva, Heredia.

1.1.3. Justificacion

A causa de la Pandemia, las cifras de contagio y de muertes en Costa Rica
y a nivel mundial se ha incrementado aun méas que al inicio, debido en su mayoria
a la apertura de negocios, parques, escuelas, entre otros, a la vez implementando
la apertura de dichos locales de alguna u otra forma han beneficiado a la economia,
sin dejar de lado que desafortunadamente sin el total de la poblaciéon vacunada se
puede continuar con el alza de casos positivos y llegar a vivir nuevamente un cierre

total en el comercio, el cual traeria consecuencias que vamos conociendo.

El presente trabajo permitirA enfocarnos en analizar los efectos de la
Pandemia COVID-19 que influyen en el funcionamiento del restaurante La Montafia,
ya que como se menciona en el texto anterior, a causa de la Pandemia es que se
presentan efectos internos y externos los cuales llegan a afectar a este tipo de
negocios, asimismo, las medidas que los negocios se han visto obligados a
implementar para el diario vivir.

Al mismo tiempo, se pueden incluir los cambios que el restaurante La
Montafia ha desarrollado con el personal y clientes para adaptarse a las normas
establecidas por las autoridades de salud.

Este estudio se realiza tomando en cuenta que el COVID-19 representa lo

que vive el mundo en la actualidad y que debido a las causas provocadas por esta
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pandemia es que se ha visto afectado el ambito econdmico, salud, trabajo, etc.... lo
gue ha impedido al restaurante comercializar sus productos y servicios como se

realizaba tiempo atras.

El Restaurante La Montafia serd el principal beneficiado, porque se le
facilitara conocer la realidad de este sector economico ante el COVID-19, ademas,
el poder analizar las recomendaciones efectivas que le ayudarian a restablecer la

economia.

Por ultimo, el motivo principal de esta investigacion es la dicha de poder
abarcar un tema muy conocido que sera un gran aporte para el restaurante; ya que
es un tema poco analizado por los comerciantes y ha impactado a la poblacién de
diferentes maneras, también importante, va a permitir compartir los conocimientos

gue fueron adquiridos en la Universidad Hispanoamericana.
1.2. PREGUNTA DE INVESTIGACION

¢,De qué manera los efectos de la Pandemia COVID-19 han influido en el

funcionamiento del restaurante La Montafia, de marzo 2020 a mayo 2021?
1.3. OBJETIVOS

A continuacién, se presenta tanto el objetivo general como especificos que

comprende esta investigacion.
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1.3.1. Objetivo general
Analizar los efectos de la pandemia COVID-19 que influyen en el

funcionamiento del restaurante La Montafia, de marzo 2020 a mayo 2021.
1.3.2. Objetivos especificos
1. Identificar los factores externos que inciden en el funcionamiento del
restaurante La Montafa a raiz de la pandemia COVID-19, para cumplir con
lo visualizado en los decretos implementados por las entidades de gobierno.
2. Conocer los factores internos que de alguna manera han influido en el
restaurante La Montafia en los momentos de pandemia, con el fin de
establecer nuevas estrategias para el servicio al cliente.

3. Determinar las medidas que el restaurante La Montafia ha implementado a

causa de la pandemia, con la finalidad de continuar presente en el mercado.
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2.1. MARCO TEORICO

2.1.1. COVID-19
Los coronavirus (CoV) son una amplia familia de virus que pueden causar
diversas afecciones, desde el resfriado comdn hasta enfermedades mas
graves, como ocurre con el coronavirus causante del sindrome respiratorio
de Oriente Medio (MERS-CoV) y el que ocasiona el sindrome respiratorio

agudo severo (SRAS-CoV).

Un nuevo coronavirus (CoV) es una nueva cepa de coronavirus que no se
habia identificado previamente en el ser humano. El nuevo coronavirus, que
ahora se conoce con el nombre de 2019-nCoV o COVID-19, no se habia
detectado antes de que se notificara el brote en Wuhan (China) en diciembre

de 2019. (Organizacion Mundial de la Salud, s.f.)

Ademas de lo explicado en la cita, se le considera una enfermedad de alto
contagio, la cual, puede llegar a presentar en personas infectadas mas sintomas
que otras, sin dejar de lado, que algunas deben de requerir de un equipo
respiratorio, es por estas y mas razones el cuidado tan importante que las diferentes
autoridades del pais le han solicitado a la poblacién tener con el fin de disminuir la

cantidad de contagios y muertes a raiz del COVID-19.

2.1.2. Primer caso confirmado de COVID-19 en Costa Rica
Al ser 06 de marzo de 2020 por medio de conferencia de prensa se confirma
el primero caso COVID-19 en nuestro pais y en donde el Ministerio de Salud informa

que:


https://www.paho.org/es/tag/cobertura-sindrome-respiratorio-por-coronavirus-medio-oriente-mers-cov
https://www.paho.org/es/tag/cobertura-sindrome-respiratorio-por-coronavirus-medio-oriente-mers-cov
https://www.paho.org/es/temas/coronavirus/brote-enfermedad-por-coronavirus-covid-19
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Se registra el primer caso CONFIRMADO importado por COVID-19 en Costa
Rica luego de los resultados obtenidos por Inciensa. Se trata de una mujer
estadounidenses de 49 afios, quien se encuentra aislada, junto a su esposo

en un hospedaje de San José. (Ministerio de Salud, 2020)

Al momento de confirmarse el primer caso en el pais se determina que la
poblacion costarricense en su momento se encontrdé en una etapa de asimilacion ya
que para muchos este virus no llegaria al pais, sin embargo, cabe recalcar que el
jerarca de salud desde el principio incentivé a la poblaciébn a mantener la calma y

aclar6 que:

No se instruye en este momento la cancelacion de eventos masivos ni
suspension de lecciones ya que la confirmacion del caso no significa que
haya trasmision activa en nuestro pais. De hecho... se emiten las mismas
recomendaciones vitales para la poblacion: lavado de manos, protocolo de
estornudo y tos, no tocarse la cara si no se han lavado las manos y evitar
asistir a eventos de conglomeracion cuando se tenga sintomas respiratorios.

(Salas, D. 2020)

En el decreto ejecutivo 42227-MP-S con fecha 16 de marzo de 2020, en el
por tanto en el articulo 1 se decreta “se declara estado de emergencia nacional a
todo el territorio de la Republica de Costa Rica, debido a la situacién de emergencia
sanitaria provocada por la enfermedad COVID-19” (Alvarado, C., Lara, S. y Salas,

D. 2020).
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Al momento de declararse estado de emergencia, las autoridades comienzan
a tomar medidas para prevenir el aumento descontrolado de casos COVID-19 en el
pais, ademas, de que dichas medidas garanticen la proteccion de la salud de la

poblacion.

2.1.3. Conceptos principales del COVID-19
Después de saber el concepto sobre el COVID-19 y un poco acerca del
primer caso en nuestro pais se conocen algunos términos relacionados con el

COVID-19 que son fundamentales de explicar en este trabajo de investigacion.

2.1.3.1. Orden sanitaria
Acto administrativo mediante el cual el Ministerio de Salud hace del
conocimiento de la persona interesada, de una resolucion o disposicion
particular o especial en resguardo de la salud y el ambiente, la cual es de
acatamiento obligatorio y debe ser ejecutada en el plazo que se indique...

(Ministerio de Salud, 2020)

Por lo tanto, una vez otorgada la orden sanitaria y realizada la prueba a la
persona sospechosa, la misma debe proceder de manera inmediata a aislarse por
aproximadamente 4 dias de las demas personas que conviven con ella, con la
finalidad de disminuir el riesgo de contagio y esperar la notificacion que muestra el

resultado de la prueba.

Acorde a los “Lineamientos generales para el seguimiento y levantamiento

de actos administrativos (orden sanitaria) de aislamiento domiciliar por COVID-19”
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brindado por el Ministerio de Salud, (2020) se mencionan dos escenarios en caso

de que la prueba resulta positiva:

Persona con orden sanitaria para aislamiento domiciliar por 14 dias, sin
presencia de sintomas durante el periodo de vigencia del acto administrativo.
Persona con orden sanitaria para aislamiento domiciliar por 14 dias, que
durante este aislamiento inicia con sintomas de COVID-19. (Ministerio de

Salud, 2020)

De manera asertiva y como se indico anteriormente, este virus puede causar
en algunas personas mas sintomas, pero, el Ministerio de Salud lo menciona
claramente la cantidad de dias en cuarentena, como se conoce, es la misma (14
dias) presente 0 no sintomas durante el aislamiento. Sin excepcion alguna, los 14
dias de aislamiento son también para la persona que resulte negativa y que de cierta
forma tuvo contacto directo con una positiva esto con el objetivo de reducir el alza

de contagios.

2.1.3.2. Pandemia

Con base en la investigaciéon de Pulido, S. (2020) se destaca lo siguiente
acerca del concepto Pandemia; “es una palabra que, si se usa incorrectamente,
puede causar un miedo irrazonable o una aceptacion injustificada de que la lucha

ha terminado” (Adhanom, T. 2020).

Sin embargo, con relacion a dicho concepto se considera importante dar a
conocer “para que se declare el estado de pandemia se tienen que cumplir dos

criterios: que el brote epidémico afecte a mas de un continente y que los casos de
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cada pais ya no sean importados sino provocados por trasmision comunitaria”

(Pulido, S. 2020).

Siendo hoy en dia la pandemia el miedo de algunas personas a contagiarse
y no lograr la batalla contra el COVID-19 y aparte de caracterizarse como una
enfermedad sumamente dificil de controlar por las autoridades de salud ya que ellas
mismas observan que en vez de disminuir los casos mas bien estos exceden, es

que se le considera Pandemia a la propagacion mundial de dicho virus.

2.1.3.3. Distanciamiento social- “Burbujas sociales”

Con relacién al distanciamiento social, el ministro de Salud menciona que “se
entiende por burbuja social el grupo de personas que conviven regularmente en el
mismo hogar, en la mayoria de las ocasiones coincide con el nucleo familiar” (Salas,

D. 2020).

Burbuja SOC|a|
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Figura 1:Burbuja Social

Fuente: Imagen extraida de la pagina web Ministerio de Salud
https://www.ministeriodesalud.go.cr/index.php/centro-de-
informacion/material-comunicacion/protocolos-ms/coronavirus/4749-
afiche-burbuja-social/file


https://www.ministeriodesalud.go.cr/index.php/centro-de-informacion/material-comunicacion/protocolos-ms/coronavirus/4749-afiche-burbuja-social/file
https://www.ministeriodesalud.go.cr/index.php/centro-de-informacion/material-comunicacion/protocolos-ms/coronavirus/4749-afiche-burbuja-social/file
https://www.ministeriodesalud.go.cr/index.php/centro-de-informacion/material-comunicacion/protocolos-ms/coronavirus/4749-afiche-burbuja-social/file
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Se insta a las personas a tomar conciencia del riesgo existente, a ser
prudentes, a no exponerse ni exponer al entorno cercano, a evitar las
actividades no esenciales y a ser responsables con la aplicacion de las
medidas sanitarias, para lograr frenar la propagacion del virus...Los
contagios se estan dando en las burbujas sociales...Advierte que una
reunion social de cinco personas fuera del ndcleo familiar puede ser
peligrosa. Una de las personas podria estar en un momento asintomatica y

transmitir el virus a los demas. (De Egea, V. 2021)

Se observa que en el pais desde inicios de la Pandemia y a partir del
momento en que el Ministerio de Salud aplica la medida sobre el distanciamiento
social, se recomendo para no ocasionar aglomeraciones NO llevar a cabo reuniones
o fiestas familiares, empresariales y de amigos tal vez con el minimo de cinco

personas siempre y cuando se mantenga la debida distancia de 1.80 metros.

2.1.4. Medidas del Gobierno para mejorar la economia en Costa Rica

El gobierno de Costa Rica desde el primer caso confirmado y conforme el
pasar de los meses se ha visto obligado a analizar diferentes opciones para
establecer la reapertura de negocios y mejorar la economia, por lo que se explicaran

un poco en esta investigacion.

2.1.4.1. Toque de queda
En cuanto a la medida denominada “toque de queda” se determina que en

Costa Rica aproximadamente un mes después de detectado el primer caso no es
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aun considerado por las autoridades aplicarlo a nivel nacional, sin embargo, el

objetivo principal de aplicar esta medida es evitar el alto contagio del virus.

Por lo tanto, al inicio se encuentran diferentes opiniones acerca de esta

medida como es lo indicado en la investigacion de Gomez, T (2020).

Si tomaramos una medida como esa las personas que deambulen en esas
horas sin permiso, ¢ qué opciones tenemos? ¢ Tendriamos que detenerlas a
todas?, ¢adonde los vamos a poner?, tenerlos a todos juntos implicaria
también algun nivel de transmisién. ¢ O decirles no lo hagan o montarlos en

las patrullas y los vamos a dejar a la casa? (Soto, M. 2020)

Se agrega “que no es necesario llegar a medidas tan graves si se aplican los
consejos dictados por Salud para contener los contagios” (Soto, M. 2020), ademas,
Soto, M. (2020) afirma que “para intentar frenar los contagios se han decretado
medidas como la cancelacion de clases, la suspension de eventos masivos y la

regulacion del aforo de los locales comerciales”.

Por lo tanto, el toque de queda al inicio no fue una medida muy contemplada
por las autoridades, ya que el Gobierno comprueba que con solo que la poblacién
acate las medidas dictadas por el Ministerio de Salud (uso de mascarilla, lavado
frecuente de manos, no mezclar burbujas, etc....) ayuda de reducir la cantidad de
contagios de COVID-19 sin la necesidad de tomar medidas mas drasticas que

afecten directamente a la economia.
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No obstante, después de 14 meses de Pandemia y a poco tiempo de que
exista un colapso sanitario en hospitales por el aumento de contagios en Costa Rica,
es que el Gobierno se ha visto en la obligacion de aplicar toque de queda, pero

nocturno, el cual se detalla a continuacion.

Un toque de queda a establecimientos y vehiculos, después de las 21:00

horas para reducir la movilidad y los desplazamientos.

Esta medida otorgada por el Gobierno tiene la finalidad de disminuir la
cantidad de contagios, de muertes y de no alcanzar la saturacion en los centros de
salud del pais, asimismo, descarta el toque de queda total, ya que también analiza
los efectos que puede llegar a ocasionar en la economia de la poblacién si se

aplicara de manera total.

Con relacion a lo mencionado anteriormente Alvarado, C. (2021) afirma “El
pais ha batallado para no llegar a la saturacion de unidades de cuidados intensivos.
Sin embargo, todo pareciera indicar que el momento de saturacion llegara y por eso
esta alerta es tan importante" de igual manera cita, "Las medidas no contemplan
cierres porgue como Gobierno entendemos que las personas necesitan seguir
trabajando para llevar sustento a los hogares, pero hay que tomar medidas para

evitar el dolor y el sufrimiento que ha provocado esta pandemia” (Alvarado, C. 2021)
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2.1.4.2. El Martillo y El baile
Otra de las estrategias aplicadas por el Gobierno de Costa Rica para evitar
el aumento de contagios y sin afectar a la economia del pais es “El Martillo y El

baile”.

De acuerdo con lo investigado, esta medida se implemento por el gobierno
en tiempos de junio 2020 con el objetivo de dar un avance en la economia y poder
retomar algunas actividades en sectores donde la trasmision del COVID-19 es aln
mayor que a diferencia de otros, ademas, se considera importante mencionar que
con esta medida se llevaron a cabo ciertos cambios como lo es en la restriccién

vehicular y en la apertura de establecimientos que ofrecen algun servicio.

En el articulo de Tanzi, C. (2020) titulado “;En qué consiste la estrategia del
martillo y el baile para avanzar a la fase 3 de aperturas?, se da a conocer un poco
acerca de esta estrategia, en donde Alvarado, C. (2020) sefiala “como Gobierno,
seguiremos avanzando de manera estudiada, calculada y calibrada con las
aperturas de nuestra parte econémica, siempre protegiendo la salud, avanzaremos

con la proteccion economica. ¢ CoOmo vamos a hacer eso?”, ademas menciono:

Es el concepto del matrtillo y el baile, ¢a qué se refiere esto? En estas
localidades, en estas zonas especificas donde la informacion epidemiolégica
determina que tenemos que llevar adelante medidas restrictivas, como las
medidas que ha anunciado el ministro en materia de alertas naranja u otras,
ahi se aplica lo que se llama el matrtillo, mayor cierre, mayor contencion para

la proteccién de la salud. (Alvarado, C. 2020)
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Cabe indicar que las autoridades de Gobierno antes de dar a conocer las
estrategias que se implementan para mejorar la economia en tiempos de Pandemia,
estudia el escenario de las distintas zonas del pais, debido a que se analiza que
algunas pueden avanzar con la estrategia del “baile” en reapertura de negocios
siempre y cuando se cumpla con los protocolos establecidos por el Ministerio de
Salud, como por asi decirlo estas zonas van a tener un poco mas de libertad, en
cambio, el estudio en los sectores donde la propagacion del virus es mayor, se

aplicara “el Martillo”, estrategia que impide realizar actividades comerciales.

Figura 2: El Martillo y El baile

Fuente: Imagen extraida de la pagina web Amelia Rueda.com
https://www.facebook.com/ameliarueda/photos/infograf%C3%ADa-el-
matrtillo-y-la-danza-es-una-met%C3%Alfora-descrita-por-un-ingeniero-
espa/10159023838782923/


https://www.facebook.com/ameliarueda/photos/infograf%C3%ADa-el-martillo-y-la-danza-es-una-met%C3%A1fora-descrita-por-un-ingeniero-espa/10159023838782923/
https://www.facebook.com/ameliarueda/photos/infograf%C3%ADa-el-martillo-y-la-danza-es-una-met%C3%A1fora-descrita-por-un-ingeniero-espa/10159023838782923/
https://www.facebook.com/ameliarueda/photos/infograf%C3%ADa-el-martillo-y-la-danza-es-una-met%C3%A1fora-descrita-por-un-ingeniero-espa/10159023838782923/
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2.1.4.3. Modelo de Gestién Compartida “Costa Rica trabaja y se cuida”
Segun el decreto No. MS-DM-7344-2020 de fecha seis de octubre de dos mil
veinte en donde se modifican algunas de las medidas sanitarias de la resolucién

MS-DM-6958-2020, en el considerando V se cita:

Se dispuso el Modelo de Gestion Compartida “Costa Rica Trabaja y se
Cuida”, que consiste en la participacion de los actores nacionales, regionales,
cantonales, distritales y comunitarios en sus formas de organizacion publica
y privada, en la promocion, comunicacion, auto regulacion, control y
supervision de la aplicacion de los protocolos y lineamientos de prevencion
de contagio por COVID-19. (Salas, D., 2020, p.2)

Con base a dicho modelo, se conoce ademas la opinion del jefe de operacion

de la CNE, quien enfatizo;

Se estimula una fuerte organizacién cantonal para comunicar, controlar y
supervisar la aplicacion estricta de medidas sanitarias que permita una mayor
apertura econémica. En caso de no cumplirse dichos protocolos sera
necesario aplicar medidas mas fuertes para prevenir la transmision del virus

en cada canton. (Pérez, S. 2020)

Ademas, con lo mencionado anteriormente, se determina que para aplicar
esta medida el Gobierno se ve obligado a tomar la decision de suspender
actividades que provocan concentraciones masivas (obras de teatro, conciertos,
festejos patronales, casinos, etc....) que causan una alta cantidad de contagios, del

mismo modo, el gobierno busca mantener un nivel equitativo entre las actividades
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gue promueven la economia y las medidas de salud efectuadas por las autoridades

principalmente que se observe el cumplimiento de los protocolos sanitarios.

Finalmente, cabe destacar que a la fecha Costa Rica todavia trabaja bajo
este modelo, sin dejar de lado que cada vez que se llega a una gran cantidad de

contagios y fallecimientos las medidas se aplican un poco mas estrictas.

Modelo de Gestion Compartida
Costa Rica Trabaja
y se Cuida

{Qué define el Plan Cantonal de
tipo de alerta? Prevencion por COVID-19

indice de Organizacion y planificacion de
Riesgo Cantonal las autoridades cantonales
+ .
' = Ocupacion Evaluacion de la Comision Nacional

- hospitalaria de Emergencias (CNE)
= 3 .
Alerta Aislamiento y Coordinacién con autoridades nacionales

control local para atender personas afectadas
de casos

”

Figura 3: Modelo de Gestion Compartida “Costa Rica trabaja y se cuida
Fuente: Imagen extraida de la pagina web Guana Noticias
https://www.guananoticias.com/visualizar/noticia/4398/Municipios-de-
Carrillo-y-Abangares,-ejecutan-Plan-Local-de-Prevenci%C3%B3n-por-
CovVID-19

2.1.5. Factores Externos

2.1.5.1. Aforo

Ante todo, es importante mencionar que los factores externos que se explican
logran que los administradores de los negocios se vean obligados a cumplirlos, ya
gue de manera contraria corren el riesgo de que las autoridades clausuren el local

por un tiempo definido y el cobro de una multa econémica.


https://www.guananoticias.com/visualizar/noticia/4398/Municipios-de-Carrillo-y-Abangares,-ejecutan-Plan-Local-de-Prevenci%C3%B3n-por-COVID-19
https://www.guananoticias.com/visualizar/noticia/4398/Municipios-de-Carrillo-y-Abangares,-ejecutan-Plan-Local-de-Prevenci%C3%B3n-por-COVID-19
https://www.guananoticias.com/visualizar/noticia/4398/Municipios-de-Carrillo-y-Abangares,-ejecutan-Plan-Local-de-Prevenci%C3%B3n-por-COVID-19
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El aforo es considerado una de las medidas que desde inicios de la Pandemia
ha afectado la economia de los negocios, pero, las autoridades de salud la aplican
con el objetivo de disminuir los contagios y que se cumpla con los debidos
protocolos y medidas sanitarias.

De acuerdo con el decreto ejecutivo MS-DM-6958-2020 del 08 de setiembre
de 2020 se establecen medidas con base al aforo para los diferentes negocios, no
obstante, para esta investigacion es de gran importancia el sector de restaurantes,
en donde en el tercer, por tanto, de dicho decreto se cita “Hoteles, cabinas o
establecimientos de alojamiento. Las piscinas, restaurantes y gimnasios de estos
establecimientos si deben respetar el cincuenta por ciento (50%) de su capacidad
maxima de aforo” (Salas, D. 2020).

Igualmente, en este decreto firmado por el ministro de Salud en el por tanto
quinto, se mencionan parametros para calcular el aforo del 50% de la capacidad
de un establecimiento, por lo que Salas, D. (2020) los menciona:

1. De conformidad con la capacidad maxima establecida en la solicitud del
permiso sanitario de funcionamiento. Dicha capacidad maxima incluye
trabajadores y ocupantes.

2. Debe garantizar guardar un espacio de 1.8 metros entre cada persona
dentro del establecimiento y en las aceras previo a su ingreso.

3. En caso de que los usuarios del servicio deban esperar a ser ingresados
al local, deben ser organizados en filas en las que se aplique la distancia

de seguridad recomendada.
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4. Respecto a los espacios de no acceso al publico, deberé aplicarse lo
establecido en los “Lineamientos generales para propietarios y
administradores de Centros de Trabajo por Coronavirus (COVID-19)".

5. Ademas de lo sefialado respecto al aforo, los establecimientos deben
garantizar el cumplimiento de los lineamientos generales segun el tipo de
atencion que brindan.

Esta medida sin duda ha perjudicado al Restaurante La Montafia; como lo es
en la disminucion de las ventas ya que ahora no se recibe la misma cantidad de
clientela que antes, debido a las medidas que implementa el gobierno o bien por la
decision que toman algunos de ellos de no visitar el lugar por cuidar la salud. Aparte,
otra manera de ver la afectacién que causa el aforo al restaurante es el disgusto de
algunos clientes por tener que esperar equis cantidad de tiempo para asignarle una
mesa desinfectada dentro del local; pese a estas situaciones, se analiza que la
mayoria se presenta con personas que tal vez no creen en la realidad que vive
América Latina a raiz del COVID-19 y que no conocen lo dificil que ha sido para los
negocios tener que acostumbrarse a ejecutar medidas sanitarias totalmente nuevas,

las cuales en otros tiempos no eran aplicadas.

2.1.5.2. Restriccion Vehicular

Se conoce que esta medida desde el comienzo de la Pandemia ha sido
modificada en diversas ocasiones, practicamente a la hora de inicio, ya sea entre
semana o fin de semana, al principio empezaba a regir a las 19:00 horas, luego

22:00 horas y actualmente que se encuentra a las 21:00 horas todos los dias, aparte
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de la hora de inicio, se recuerda la restriccion vehicular por el ultimo digito de la
placa entre y fines de semana.

Cabe destacar que con base a esta restriccion los comerciantes se han visto
afectados econémicamente, ya que deben cerrar puertas y no contar con clientes
dentro de su local a partir de la hora en que inicia la restriccion vehicular, asi como
los fines de semana en donde se deben acostumbrar a recibir a la mayoria de las
clientes que por el nimero de placa pueden circular sea sabado o domingo.

Para esta medida en el decreto ejecutivo 42253- MOPT- S de fecha 24 de
marzo de 2020 el presidente de la Republica, el ministro de Obras Publicas y
Transportes y el ministro de Salud (2020), en el Por tanto determinan “restriccion
vehicular en horario nocturno para mitigar los efectos del COVID-19”.

Para la obligatoriedad de la restriccion vehicular en el articulo 2° del presente
decreto se cita:

El presente Decreto Ejecutivo es de aplicacién obligatoria para todas las

personas fisicas o juridicas propietarias de vehiculos automotores y para

conductores de los mismos, en cuanto a su uso Y circulacién en el territorio
nacional en los términos establecidos en el articulo 3° de este Decreto

Ejecutivo. (Alvarado, C., Salas, D. y Méndez, R. 2020)

Ademas, en articulo 9° Alvarado, C., Salas, D. y Méndez, R. (2020)
comunican;

La medida de restricciobn vehicular consignada en el presente Decreto

Ejecutivo se mantendra durante el estado de emergencia nacional debido a

la situacion de emergencia sanitaria provocada por el COVID-19 y sera
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revisada y actualizada de conformidad con el comportamiento

epidemioldgico de dicha enfermedad. (p.8-9)

Cada vez que se realizan cambios en esta medida son comunicados por las
autoridades de Gobierno siempre y cuando exista mayor cantidad de contagios y
cuando consideren gue es oportuno aplicar de manera mas estricta la medida; al
aplicarse de esta forma la poblacion costarricense no puede trasladarse con
frecuencia, Unicamente en caso de excepcion alguna y asi disminuir los contagios
y la saturacién en centros de salud.

Para la restriccion diurna que en su tiempo comprendio entre las 05:00 horas
y 17:00 horas se encuentra el decreto ejecutivo nimero 42284-MOPT- S del 03 de
abril de 2020., en donde en el articulo 8° “Control de la restriccion vehicular diurna”
del, por tanto, las autoridades sefialan:

La Direccion General de la Policia de Transito del Ministerio de Obras

Plblicas y Transportes, con el apoyo que requiera, ejercera las labores de

control para el cumplimiento de la medida temporal de restriccion vehicular

descrita en el presente Decreto Ejecutivo. (Alvarado, C., Salas, D. y Méndez,

R., 2020, p.8)

Parte de la restriccion vehicular sanitaria, la persona que conduzca y que
irrespete el horario de circulacion se ve obligada a pagar una multa econémica de
¢110.729.00, de esta misma forma seréa aplicada para los negocios comerciales que
incumplan esta medida, pero, a diferencia del monto que es aplicado por las
Municipalidades o por la regional del Ministerio de Salud al que pertenece el

negocio.
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Con relacion a la multa econémica que deberan pagar las personas que
incumplan dicha medida, en el articulo 9° “Sancién por incumplimiento” Alvarado,
C., Salas, D. y Méndez, R., (2020) citan;

El incumplimiento de las disposiciones contenidas en el presente Decreto

Ejecutivo sera sancionado de conformidad con lo establecido en la Ley de

Transito por Vias Publicas Terrestres y Seguridad Vial, Ley nimero 9078 del

4 de octubre de 2012, publicada en el Diario Oficial la Gaceta el 26 de octubre

de 2012 y sus reformas, sin perjuicio de las sanciones conexas a la persona

conductora gue infrinja las disposiciones relativas a la restriccion. (p.8)

Asimismo, otra medida aplicada por las autoridades de gobierno basada a
este factor es la detallada en el decreto ejecutivo N.° 43029-MOPT-S de fecha 28
de mayo del 2021, nombrado como “restriccion sanitaria vehicular temporal del 19
al 30 de mayo de 2021 para todo el territorio nacional debido el estado de
emergencia nacional por el COVID-19”; resumidamente se considera que con base
a este decreto y por un tiempo establecido la restriccion vehicular sera aplicada de
manera alterna para cada dia, de acuerdo al dltimo nimero de placa vehicular.

En cuanto a este decreto las autoridades de gobierno en el articulo 3° del por
tanto citan:

Regulacion horaria de restriccion vehicular diurna temporal. Durante el

periodo que abarca del miércoles 19 de mayo al domingo 6 de junio de 2021,

inclusive, y en el horario comprendido entre las 05:00 horas y las 20:59 horas,

Gnicamente se permitird el transito vehicular en todo el territorio nacional

segun el nimero final (Gltimo digito) de la placa de circulacién vehicular o del
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permiso especial de circulacion AGV. (Alvarado, C., Salas, D. y Méndez, R.,

2021)

Dia Autorizacion para circular segun el
ultimo digito de la placa de circulacion
vehicular o del permiso especial de
circulacion AGV

31 de mayo del 2021 Placas o AGV que finalicen 1, 3, 5,7y 9
1 de junio del 2021 Placas o AGV que finalicen 0,2, 4,6y 8
2 de junio del 2021 Placas o AGV que finalicen 1,3, 5,7y 9
3 de junio del 2021 Placas o AGV que finalicen 0,2, 4,6y 8
4 de junio del 2021 Placas 0 AGV que finalicen 1, 3, 5,7y 9
5 de junio del 2021 Placas 0 AGV que finalicen 0, 2, 4,6y 8
6 de junio del 2021 Placas o AGV que finalicen 1, 3, 5,7y 9

Figura 4: Autorizacién para circular segun el dltimo digito de la placa
Fuente: Repositorio MOPT
http://repositorio.mopt.go.cr:8080/xmlui/handle/123456789/4562

2.1.5.3. Acatamiento de medidas sanitarias (uso de mascarilla, aplicacién
alcohol gel)

A partir del momento en que se les comunican a los negocios las medidas
sanitarias que deben cumplir, estos deben acoplarse a ellas y hacer que sus clientes
y colaboradores cumplan desde el ingreso hasta la salida del local.

En “Lineamientos generales para servicios de alimentacién al publico debido
a la alerta sanitaria por Coronavirus (COVID-19)” elaborado por el Ministerio de
Salud y la Camara costarricense de restaurantes y afines (CACORE) (2020) se
mencionan algunos de ellos para administradores y colaboradores:
Administradores

e Los administradores de los servicios de alimentacion deberan asignar un

responsable de velar por el cumplimiento de las disposiciones.
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Garantizar la rotulacién en espacios visibles de los protocolos de lavado
de manos estornudo y tos, otras formas de saludar, no tocarse la cara y
poblacion de riesgo...

Se recomienda que el puesto de lavado de manos sea accionado en
forma automatica (pedal, sensor).

Colocar dispensadores con alcohol una composicion entre de 60° y 70°
en gel en area de acceso al servicio de alimentacion y en el area de cajas
para uso del personal y de los clientes al ingresar y salir...

Toda informacién que se trasmita tanto a colaboradores como a clientes

debe ser la proveniente del Ministerio de Salud. (p.6)

Colaboradores

Todos los trabajadores/colaboradores deben seguir los protocolos de tos
y estornudo, lavado de manos y otras formas de saludar...
Los empleados que atienden al publico deben utilizar mascarillas y

mantener la distancia de 1.8 metros de distanciamiento fisico.

Las personas encargadas de la limpieza deberan protegerse con guantes
mientras realizan las labores de limpieza e higiene del servicio de
alimentacion...

La frecuencia de lavado de manos sera: antes de preparar y comer
alimentos, después de ir al bafio, después de toser y estornudar, luego
de visitar zonas publicas, después de tocar llaves, dinero o articulos
personales, después de tocar pasamanos y manijas de puertas, antes y

después de un tiempo de descanso, después de interaccionar fisicamente
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con un cliente, después de tocar objetos que han sido manipulados por

los clientes (utensilios, copas, vasos, menus). (p.7-8)

Para negocios como el restaurante La Montafia existen lineamientos

exclusivos ante la emergencia COVID-19, por lo que el Ministerio de Salud y la

Camara Costarricense de Restaurantes y Afines (2020) los informan:

Limitar el uso a un 50% de la capacidad del establecimiento como
maximo, asi como de las areas comunes como, azoteas, ranchos, patios
y comedores. Las empresas podran implementar otras indicaciones mas
estrictas, siempre y cuando se cumpla con lo indicado por el Ministerio de

Salud.

No se permite eventos musicales en vivo, asi como eventos de canto tipo
karaoke, que generen contacto personal como baile o similar entre los
clientes y colaboradores.

Solo se sirve los pedidos de bebidas y alimentos a los clientes que estan
sentados.

Los insumos como palitos de diente, pajillas deben contar con empaque

individual y ser entregados a los clientes al ser solicitados por estos...

(p.8-9)

De la misma forma el Ministerio de Salud y la Camara Costarricense de

Restaurantes y Afines (2020) sefialan que existen algunos lineamientos para

cumplir con la correcta distribucion de las mesas dentro del local.
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Se deben distribuir las mesas de forma tal que del respaldar de una silla
al respaldar de otra silla exista un distanciamiento preferible al menos 1,8
metros.

Se recomida mantener una distancia preferible de un 0.80 metros entre
los clientes sentados uno frente al otro.

En caso de tratarse del mismo nucleo familiar (burbuja social) podran

sentarse juntos hasta un maximo de 6 personas.

Cuando se atienden grupos de personas que no son parte de la misma
“burbuja social” se deben separar las sillas entre los clientes, no se

permiten fotografias, ni saludos con contacto fisico. (p.10-11)

Sin embargo, al momento de ser aplicados estos lineamientos por los

administradores provocan disgustos en los clientes, por ejemplo, de ser una familia

muy numerosa o de no ser familia se deben de distribuir en distintas mesas.

Parte de las medidas sanitarias para lugares que ofrecen servicios de

alimentacion al publico se establece mantener la distancia entre clientes y

colaboradores, las cuales, el Ministerio de Salud y la Camara Costarricense de

Restaurantes y Afines (2020) hacen saber:

Colocar marcas en el piso (puede usarse cinta adhesiva de color) para
indicarle a los clientes como deben ubicarse, por ejemplo: cuando hacen
fila en zona de cajas, bafos, ingreso de local...

Colocar rétulos en el local para recordar a los clientes y empleados

mantener el distanciamiento social de 1,8 metros...
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Se recomienda instalar una barrera (plastico transparente) entre los
empleados y clientes, por ejemplo, en la zona de cajas.

Se recomienda usar aplicaciones con menu digital, menus de papel de un
solo uso 0 menus elaborados de material que pueda ser desinfectado

después de cada uso. (p.9)

A inicios de la Pandemia, entre abril y mayo 2020, a causa del aumento de

casos se fortalecieron las medidas con el cierre total de negocios, en donde el

restaurante La Montafia se vio obligado a efectuar el servicio a domicilio y cumplir

con ciertos lineamientos los cuales establecidos para la entrega de pedidos al

consumidor.

Previo a la entrega del pedido, el operador debe consultar al consumidor
adonde quiere que le deje el pedido (superficie), procurando mantener

una distancia social de 1.8 metros.

Se recomienda hacer la entrega en una superficie, para prevenir el

contacto directo. Nunca colocar el pedido sobre el piso.

Si el consumidor indica al operador que debe colocar el pedido en una
superficie, el operador debe colocar el pedido en la superficie indicada. El
operador se retira 1.8 metros para que el cliente pueda tomar el pedido
de alimentos. (Ministerio de Salud y la Camara Costarricense de

Restaurantes y Afines.; 2020, p.14)

Finalmente, de acuerdo con el acatamiento de medidas sanitarias y en

relacion con el uso de mascarilla (desechables o reutilizables fabricado con tela anti
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fluidos) el Ministerio de Salud y la Camara Costarricense de Restaurantes y Afines
(2020) recomienda:
e Las mascarillas deben colocarse de manera que haya un ajuste a la nariz
y boca, de manera que no permita la transmisién de fluidos.
e EIl personal se debe lavar las manos antes y después de ponerse o
quitarse la mascarilla.
e No se deben usar mascarillas quirdrgicas hospitalarias (tipo N95), estas
se deben reservar para el personal de salud.
e La mascarilla no debe ser colocada sobre la cabeza o removida a otra

posicion. (p.9)
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Figura 5: Medidas sanitas en restaurantes

Fuente: Imagen extraida del Ministerio de Salud
https://m.facebook.com/msaludcr/photos/a.487033575136/1016442750
3935137/?type=3&source=57

2.1.5.4. Cierres temporales por 6rdenes del Ministerio de Salud

Estos cierres se aplican en el momento en que las autoridades consideran
necesario un cierre temporal para el funcionamiento de los negocios con el objetivo
de disminuir la cantidad de contagios en el pais. Es asi, que el Ministerio de Salud
para la época de Semana Santa 2020 se ve obligado a ejercer estos cierres, como

se cita en el, por tanto, segundo del decreto ejecutivo DM-RM-0852-2020:

Se resuelve ordenar el cierre temporal de todos los establecimientos con

permiso sanitario de funcionamiento clasificados como sitios de reunion


https://m.facebook.com/msaludcr/photos/a.487033575136/10164427503935137/?type=3&source=57
https://m.facebook.com/msaludcr/photos/a.487033575136/10164427503935137/?type=3&source=57
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publica, a partir del viernes 03 de abril de 2020 a las 5:00 pm y hasta el

domingo 12 de abril a las 11:59 pm. (Salas, D. 2020, p.3)

Al aplicar el Ministerio de Salud este cierre es claro que restaurante La
Montafia en esta época presento una disminucion en las ventas, aunque, tuviera la
oportunidad de brindar servicio a domicilio los ingresos no fueron los mismos a
comparacion de si se ofreciera el servicio a la mesa.

Como parte de estos cierres los negocios que incumplan corren de la misma
manera riesgos (clausura y multas econdémicas) como en él, por tanto; tercero lo cita
Salas, D. (2020):

Se instruye a las autoridades de salud, tanto del Ministerio de Salud como de

los Cuerpos Policiales del pais cuya condicion les ha sido delegada, para que

giren Orden Sanitaria a aquellos establecimientos que incumplan con la
presente disposicion, ordenando la clausura inmediata de dichos
establecimientos y la tramitacién del cobro de las multas resultantes segun

corresponda. (p. 4)

A parte del decreto detallado anteriormente, se encuentra el MS-DM-6108-
2020 del 10 de julio de 2020 en el que se comunica otro cierre para los negocios. El
doctor Salas, D. (2020) en él, por tanto, segundo lo informa:

Se resuelve ordenar el cierre temporal de todos los establecimientos con

permiso sanitario de funcionamiento que brinden atencion al pablico de lunes

a viernes de las 19:00 horas a las 5:00 horas del dia siguiente. Asimismo, se

ordena el cierre temporal de dichos establecimientos los sabados y domingos

de manera total... (p.5)
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Asimismo, existen excepciones para algunos servicios “Podran operar de
lunes a viernes de las 5:00 horas a las 19:00 horas, y de sabados a domingos de
las 5:00 horas a las 17:00 horas, con una capacidad de ocupacion al cincuenta por
cierto (50%)” (Salas, D. 2020) en estos servicios se encuentra el restaurante La
Montafia, de acuerdo con la lista de excepciones dada a conocer por Salas, D.
(2020) “Restaurantes (los comercios con patente de Bar y Restaurante, solo se les
permitira la operacion del area de restaurante con expendio de bebidas alcohdlicas
siempre que cumplan con capacidad de ocupacion al cincuenta por ciento (50%))”.

Al existir excepciones para el funcionamiento de negocios, La Montafia se
beneficia en sus ventas ya que, aunque no cuenta con el 100% de su capacidad

local se le brinda la oportunidad de operar al 50% y con un horario establecido.
2.1.6. Factores Internos

2.1.6.1. Reduccion de jornada laboral

Con relacion a este factor interno la Asamblea Legislativa aprueba Ley N.
9832 “Autorizacion de reduccion de jornadas de trabajo ante la declaratoria de
emergencia nacional” que consiste “Con la aprobacién de la Ley 9832, se podran
modificar los contratos de trabajo, previa autorizacion del MTSS y si se demuestra
ante este, una disminucion de los ingresos brutos de la empresa” (Ministerio de
Trabajo y Seguridad Social, 2020).

Los administradores del Restaurante La Montafia con base a la reduccion de
jornada laboral para sus colaboradores, se vieron en la necesidad de conversar con
ellos tratando de acomodarnos en horarios rotativos para no perjudicar a ninguno

con recorte de personal; situacidon que tampoco se vio en la necesidad de ejecutar.
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Sin embargo, en tiempos de Pandemia y no contar con todo el personal, en
ocasiones el restaurante presentaba inconvenientes en la duracion para servir
alimentos o atencion al cliente, principalmente fines de semana; por el motivo a que
el personal era rotativo y podia ser que uno de los colaboradores esos dias se
encontrara en su dia libre.

Se considera que el restaurante La Montafia manejo muy bien la reduccion
de la jornada por no ocasionar discusiones entre el personal. De igual manera algo
favorable e importante de dar a conocer, es que desde que se declar6 emergencia
nacional en el pais y hasta el momento los colaboradores no han visto afectacion
salarial alguna; quiere decir que a pesar de los cierres que se ha visto obligado el
restaurante a cumplir, de la reduccién en las ventas y cambios de horarios en
atencion al publico, La Montafia ha podido cumplir al pie de la letra en cuanto al

salario de cada uno.

2.1.6.2. Servicio al cliente
Es todo el apoyo que una empresa ofrece a sus consumidores, ya sea antes,
durante o después de una compra. El servicio al cliente se refiere a la
prioridad que asigna la organizacion al responder preguntas, resolver

problemas y escuchar comentarios. (Zenvia, 2021)

El proceso para que los restaurantes ofrezcan la mejor atencion al cliente, lo

puntualiza Romero, A. (s.f.)

1. Recepcidén del cliente y gestion de la expectativa de la reserva
2. Toma asiento del cliente y primer contacto con el mismo

3. Comanda de comidas
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4. Entrega de bebidas y comidas
5. Retirada de platos & cubiertos

6. Solicitud y entrega de cuenta.

Restaurante La Montafia en diversas ocasiones se ha visto afectado por la
calidad de servicio que brindan a los clientes; ya que existe la posibilidad de que en
ciertos momentos no se haya contado con la totalidad de saloneros debido a los
horarios rotativos aplicados por la Pandemia, los cuales, incitan a un mal servicio y
disgusto con ellos. El servicio al cliente en La Montafia no se centra Unicamente en
el sector de los saloneros también se puede incluir la demora al servir los platos ya
gue algo molesto para los clientes, no para todos, es tener que esperar un largo

lapso por el pedido.

2.1.6.3. Disminucién en cantidad de alimentos preparados
Claro es que al disminuir las ventas del restaurante también se disminuye la

compra de materiales para la preparacion de los alimentos.

A inicios los administradores de La Montafia analizan que en virtud a las
restricciones sanitarias no se espera recibir la misma cantidad de clientes, asi que
toman la decisién de disminuir la cantidad de alimentos, un ejemplo exacto es
mencionado por una de las personas administradoras del restaurante “Antes del
COVID-19 y cuando se contaban con ingresos altos para los domingos se
preparaban alimentos para servir entre 40 a 45 ollas de carne, en cambio,

actualmente se prepara para 15 a 20 platos” (Chaves, L. 2021).
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Cabe agregar que acerca de lo investigado es que el restaurante a pesar de
haber disminuido la cantidad de platos a servir no realiza modificaciones en el menu

y continta ofreciendo los mismos platillos tipicos buscados por los clientes.

2.1.6.4. Cambios en el horario de funcionamiento

Debido a la Pandemia restaurante La Montafia se ve obligado a no trabajar
por un tiempo determinado los miércoles, ya que ese dia los administradores al abrir
las puertas prestan atencién a que en vez de generar ganancias era todo lo
contrario; iniciando en que son muy pocas las personas que visitan la zona un dia

como ese hasta el tener que pagar el salario de los empleados, la luz, agua, etc....

Al decidir cerrar los miércoles, otro de los administradores del restaurante
presentd una idea que tenia la finalidad de llamar nuevamente la atencién de los
clientes y conseguir las ventas que se perdian por los miércoles cerrados, dicha
idea fue ofrecer los lunes en horario continuo todos los platos del menu conocidos

como “bocas” a tan solo mil colones.

Para lograr el objetivo, se llevé a cabo gran cantidad de propaganda por
medio de las redes sociales y asi los clientes poder disfrutar de varios platillos en
un solo dia y a un mejor precio, gracias a la publicidad y a consumidores que de
alguna u otra forma comunicaron por diversas partes la promocion; actualmente el
restaurante los lunes recibe gran cantidad de clientes y consultas de otros si todavia

se mantiene la promocion de las “bocas” a mil colones.
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2.1.7. Medidas implementadas por el restaurante La Montafia

2.1.7.1. Servicio express

Al gobierno verse en la obligacion de ejercer medidas drasticas en cierres
temporales de negocios para disminuir la propagacion del virus, La Montafia durante
un determinado tiempo ofrece el servicio express a los alrededores de San José de
la Montafia con un costo adicional al pedido del cliente, sin embargo, cabe destacar
que algo beneficioso para el restaurante es que el servicio era brindado con vehiculo
propio y por algun miembro de la familia, por lo que se puede decir que se

economizaba algo minimo.

La Camara Costarricense de Restaurantes y Afines (CACORE) también esta
presente en esta medida que fue implementada para la mayoria de negocios, asi lo

detalla la vocera de CACORE Palomo, C. (2021)

El consumo de comidas bajo la modalidad del servicio express, es una forma
de respetar la directriz del Gobierno de quedarse en casa, y seguir
disfrutando las diferentes, amplias y numerosas alternativas de comida
hecha en restaurantes. También es la accién adecuada para apoyar al sector
de restaurantes y afines que ha sido extremadamente golpeado por la crisis

del Covid-19.

Asimismo, el Ministerio de Economia, Industria y Comercio (MEIC) con

relacion a este servicio explica;

Debido a la emergencia sanitaria por el COVID-19, se ha expandido el uso

de los servicios express, como un mecanismo para el consumo de bienes y
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alimentos, entre otros productos, el cual brinda un valor agregado, ya que la
persona no necesita desplazarse hasta los comercios y recibe el pedido en

la comodidad del hogar. (Ministerio de Economia, Industria y Comercio, s.f.)

Con la informacién brindada por el MEIC se determina que negocios de
restaurantes se encuentran entre los comercios que mas aplicaron el servicio

express e hicieron uso de algunas plataformas digitales.

Figura 6: Comercios y plataformas utilizadas para los servicios express
Fuente: Imagen extraida del Ministerio de Economia, Industria y Comercio
https://www.meic.go.cr/meic/comunicado/1023/meic-verifica-informacion-al-
consumidor-en-servicio-express.php

2.1.7.2. Cambio de horario
Asi como se mencion6 anteriormente, en La Montafia a causa de la
Pandemia y por un determinado tiempo se ven obligados a cambiar el horario de
funcionamiento, como el cerrar los miércoles debido a las normas que

implementaban las autoridades del gobierno.


https://www.meic.go.cr/meic/comunicado/1023/meic-verifica-informacion-al-consumidor-en-servicio-express.php
https://www.meic.go.cr/meic/comunicado/1023/meic-verifica-informacion-al-consumidor-en-servicio-express.php
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2.1.7.3. Reduccion de jornada en el personal

En cuanto a la reduccion de jornada y como una de las medidas para que el
restaurante La Montafia permanezca en el mercado, es que los administradores
aplican horarios rotativos entre el personal a cargo, con el objetivo de no perjudicar
a ninguno economicamente y deja libremente a decision de ellos la opcion de

renunciar al cargo que les corresponde.

2.1.7.4. Amplitud del local
Es sustancial dar a conocer que antes de la Pandemia los administradores
toman la decision de iniciar con el proyecto de construir otro salén, que tiene como

finalidad brindar mejor servicio y comodidad a los clientes que visitan el local.

Pero al pasar el tiempo, conforme se vivia el COVID-19 en Costa Rica y con
las medidas efectuadas por el gobierno es que los administradores se ven obligados
a concluir antes de la fecha establecida la remodelaciéon, debido a que el nuevo
salon iba a ser de gran ventaja en los tiempos de Pandemia, ya que se iba a poder

recibir mas clientes de lo normal ahora que se trabaja con la capacidad del 50%.
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2.2. MARCO CONTEXTUAL

2.2.1. Antecedentes del Restaurante

Fue a partir del 2004 (17 afios atras) en donde nace la idea por miembros de
la familia Araya Chaves de retomar el negocio de la soda Pollos El Monte y reabrir
con el nombre comercial Restaurante La Montafa; es a partir de ahi en donde se
inicia una ardua labor ofreciendo un menu variado y extenso. El restaurante ha sido

administrado por ellos y considerado el negocio de la familia.

La ubicacion geografica del restaurante La Montafia es 4 kilometros al norte

de la iglesia de San José de la Montafia, Paso Llano, Barva, Heredia.
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Figura 7: Ubicacion geogréfica Restaurante La Montafia

Fuente: Imagen extraida de la pagina web Tripadvisor
https://www.tripadvisor.es/Restaurant_Review-g309255-d16774158-Reviews-
Restaurante_La_Montana-Barva_Province of Heredia.html#MAPVIEW
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En La Montafia a inicios de sus operaciones la patente municipal era bar y
restaurante, sin embargo, con el pasar de los afios se cambidé Unicamente a
restaurante. En los tiempos de bar y restaurante se diferencio de los demas negocios
de la zona ya que se programaba Karaoke los fines de semana; al realizar dicha
actividad, aparte de los productos y servicios que brindaban obtuvieron nuevos
clientes a los cuales hoy en dia se les conoce como “clientes frecuentes” y que

describen al restaurante como un ambiente familiar.

La Montafia se caracteriza por su comida tipica costarricense (casados, olla
de carne, sopa de mondongo, platano maduro, tortillas con queso, arroz con leche),
aparte de otros platos de comida como: pollo, chifrijo, frituras, carnes (chicharrén,
ternero), entre sus bebidas se encuentran gran cantidad de naturales, gaseosas y
licores, se toma en cuenta que dentro del menu de comida no se ofrecen desayunos,
no obstante, es un lugar comodo en cuanto a los precios, lo cual lo hace ser
competitivo con los demas restaurantes de la zona.

El negocio opera normalmente en un horario de 12 medio dia a 9 de noche
de lunes a viernes, excepto miércoles que se encuentra cerrado, sabados de 11 de
la mafiana a 11 de la noche y domingos de 11 de la mafiana a 7 de la noche.

Una ventaja para la actividad comercial de La Montafia es que esta ubicado
camino al Parque Nacional Braulio Carrillo, en donde se encuentra el volcan Barva,
lugar muy visitado por turistas nacionales y en ocasiones internacionales, el grupo
de consumidores es publico en general que va desde familias hasta grupo de

amigos que les gusta convivir en momentos libres con la naturaleza. El restaurante
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recibe clientes de variado nivel socioeconémico que va desde el nivel medio al nivel

bajo independientemente si es grupo de familia 0 amigos.

2.2.2. Historia
2004: Se inici6 un 15 de octubre con una capacidad local de 25 personas,

afos después se habilita una segunda planta con una ocupacion para 40 personas.

En estos afos el restaurante no contaba con empleados aparte de los
miembros de la familia, es a pasar el tiempo en donde se brinda oportunidad laboral

a personas de la misma zona.

Conforme pasaba el tiempo se observaba lo favorable que era administrar un
negocio como el restaurante, por lo que se decide extender el horario hasta la 1 de
la mafiana, principalmente al tener la patente municipal también para Bar y ayudaba
a mejorar las ventas, sin embargo, se considera importante indicar que los ingresos
en ese tiempo eran muy bajos puesto que el negocio estaba iniciando a surgir y se
tenian que cancelar deudas que en su momento los anteriores propietarios no
pudieron pagar. Al pasar de los afios y gracias a la ardua labor de la familia y

personal a cargo se ha visto un aumento en los ingresos.

2018: Los administradores del restaurante hacen una inversion con el
objetivo principal de atraer a mas clientes. Habilitan un tercer salén ubicado en la
primera planta y extienden la segunda. Para este mismo afio se lleva a cabo una
remodelacion en la cocina en donde se incorpora mas mobiliario para la preparacion

de los alimentos.
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2019: Aparte del servicio a la carta se implemento el de buffet, sin embargo,
no fue favorable por lo que ahora Unicamente se trabaja con servicio a la mesa y

algun otro cliente que haga el pedido telefébnicamente para pasar a recoger

2.2.3. Valores
El restaurante La Montafia cuenta con tres valores que son de alta

importancia para el negocio, estos son:

Calidad: En la preparacion de los productos que ofrecemos.

Amabilidad y Respeto: Un trato totalmente educado hacia los clientes desde

el momento que entran al local para hacer consumo de nuestros alimentos hasta el
momento en que se retiran y sin dejar de lado la amabilidad y respeto para el

personal del restaurante que brinda sus servicios.

Agradecimiento: Agradecer a nuestros clientes y personal en cada momento

posible; se debe recordar que sin ellos el restaurante no seria lo que ahora es.

2.2.4. Organigrama Restaurante La Montafia

En cuanto a los empleados, actualmente dos de ellos ofrecen sus servicios
desde la apertura del restaurante, asimismo, esta conformado por un administrador,
dos cajeros (miembros de la familia) que forman parte también de los seis meseros,
tres cocineros y cuatro ayudantes de cocina, que cuentan con el curso de
Manipulacion de Alimentos al dia. El encargado de contabilidad es una persona

externa al negocio.
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| |

Figura 8: Organigrama Restaurante La Montafa
Fuente: Elaboracion propia

El restaurante La Montafia desde un inicio no cuenta con un organigrama,
aun asi, se procedi6 a realizarlo con base a las caracteristicas mencionadas

anteriormente.

2.2.5. Competencia del Restaurante La Montafia

Con relacion a la competencia, La Montafia mantiene variedad de platillos,
bebidas y postres a precios accesibles, a comparacion de sus competidores directos
los cuales ofrecen menos variedad en productos y con precios superiores a los

establecidos en La Montafa.

2.2.6. Restaurante La Montafia y la capacidad del local
De acuerdo con su mobiliario hoy en dia mantiene un espacio disponible para
atencion al publico de aproximadamente 125 personas, esté local se encuentra

conformado por tres salones, dos en la parte baja y uno en la segunda planta.
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3.1. ENFOQUE

Es importante conocer que en cada trabajo de investigacion se realiza una

serie de pasos, los cuales ayudan a obtener los resultados de un estudio.

Para el presente trabajo en donde se tiene como objetivo analizar los efectos
de la pandemia COVID-19 que influyen en el funcionamiento del restaurante La
Montafia, se abarcaran los conceptos de los tres enfoques que existen en todo
proceso investigativo, esto con el fin de conocer cual se utilizar4 y como se llevara

a cabo la recoleccién de datos para conseguir resultados.

3.1.1. Enfoque Cuantitativo

Segun Hernandez, R. y Mendoza, C. en su libro titulado “Metodologia de la
Investigacion” (2018) dan a conocer cada una de las rutas de la investigacion:
enfoques, por lo que acerca del enfoque cuantitativo citan “necesitamos un lugar
preciso al cual arribar (planteamiento especificado y delimitado) y un mapa preciso
o GPS (disefio acotado). Nuestro equipaje incluye analisis estadistico pues
lidiaremos con numeros” (p. 7).

Algo fundamental al momento de aplicar este enfoque en las investigaciones
y con relacion a la imagen que se muestra a continuacién es que el mismo trabaja

bajo un orden de ideas, asi lo menciona Hernandez, R. y Mendoza, C. (2018)

Cada fase precede a la siguiente y no podemos eludir pasos, el orden es
riguroso, aunque desde luego, podemos redefinir alguna etapa. Parte de una
idea que se delimita y, una vez acotada, se generan objetivos y preguntas de
investigacién, se revisa la literatura y se construye un marco o perspectiva

tedrica.
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Fase 5
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Figura 9: Proceso Cuantitativo
Fuente: Imagen extraida del libro “Metodologia de la Investigaciéon”
http://ebooks7-24.com.uh.remotexs.xyz/stage.aspx?il=&pg=&ed=

3.1.2. Enfoque Cualitativo
Otro de los enfoques que forman parte de un proceso investigativo es el

cualitativo, el mismo es definido por Hernandez, R. y Mendoza, C. (2018) como:

Definimos un rumbo (planteamiento del problema), pero no es un camino en
linea recta. Actia como la aplicacion de trafico y navegacion Waze u otros
sistemas similares (va reposicionado o recalculando la mejor ruta de acuerdo
con las circunstancias para arribar al lugar que deseamos). Nuestro equipaje
incluye andlisis tematico e interpretacion de significados pues lidiaremos con

narrativas. (p. 10)

Una vez conocido que en dicho enfoque no se realiza un procedimiento
establecido para la recoleccion de datos se considera importante mencionar que
dichos datos se pueden obtener aplicando instrumentos como entrevistas,
discusiones entre grupos, evaluacion de experiencias vividas, etc...., ademas,

Hernandez, R. y Mendoza, C. (2018) destacan que:


http://ebooks7-24.com.uh.remotexs.xyz/stage.aspx?il=&pg=&ed
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Las investigaciones cualitativas suelen producir preguntas antes, durante o
después de la recoleccion y analisis de los datos. La accion indagatoria se
mueve de manera dinamica entre los hechos y su interpretacion, y resulta un
proceso mas bien “circular” en el que la secuencia no siempre es la misma,

puede variar en cada estudio. (p.8)
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Definicien de la
Interpretacion de Analisis de los Recoleccion muestra inicial del
resultados datos de los datos estudio y acceso a
esta
Fase 8 Fase 7 Fase & Fase 5

Figura 10: Proceso Cualitativo
Fuente: Imagen extraida del libro “Metodologia de la Investigacién”
http://ebooks7-24.com.uh.remotexs.xyz/stage.aspx?il=&pg=&ed=

3.1.3. Enfoque Mixto
Con base a este ultimo enfoque, se destaca que el mismo analiza en un solo
estudio informacion sobre el enfoque cualitativo y cuantitativo, los cuales, ayudan a

solventar el problema de investigacion.
Hernandez, R. y Mendoza, C. (2018) lo definen como:

Los métodos mixtos pueden implementarse de acuerdo con diversas

secuencias. A veces lo cuantitativo precede a lo cualitativo, en otras
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ocasiones lo cualitativo es primero; también pueden desarrollarse de manera

simultadnea o en paralelo, e incluso es factible fusionarlos desde el inicio y a

lo largo de todo el proceso de investigacion. (p. 10)

El enfoque para la presente investigacion es mixto, debido a que la
recoleccion de datos se hara por medio de entrevista que es cualitativa, la cual,
estara dirigida a los colaboradores y por medio del cuestionario que es de enfoque
cuantitativo y que sera aplicado a los clientes que visiten el Restaurante La Montafia

en el tiempo establecido.
3.2. ALCANCE

En un estudio existen diversos tipos de alcances, sin embargo, para el
desarrollo de este sera utilizado el alcance exploratorio y alcance explicativo.

Para el enfoque cualitativo se aplicara el alcance exploratorio, ya que se
pretende abarcar el tema del “COVID-19”, el cual, es conocido debido a la situacién
que se vive actualmente en toda América Latina, sin embargo, a pesar de toda la
problematica causada por esto, se considera un tema que no ha sido lo
suficientemente estudiado.

En cuanto a este alcance, es definido como “Los estudios exploratorios se
llevan a cabo cuando el propésito es estudiar fendmenos y problemas nuevos,
desconocidos o poco estudiados” (Herndndez, R. y Mendoza, C., 2018, p.107).

Asimismo, para el enfoque cuantitativo sera utilizado el alcance explicativo,
en el cual se busca comprender el porqué de los hechos del tema de investigacion

y Hernandez, R. y Mendoza, C. (2018) lo describen como:
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Los estudios explicativos van mas alla de la descripcion de fenédmenos,
conceptos o variables o del establecimiento de relaciones entre estas; estan
dirigidos a responder por las causas de los eventos y fendmenos de cualquier
indole (naturales, sociales, psicolégicos, de salud, etc.). Como su nombre lo
indica, su interés se centra en explicar por qué ocurre un fenomeno y en qué
condiciones se manifiesta, o por qué se relacionan dos o mas variables. (p.

110-112)
3.3. DISENO

Segun Hernandez, R. y Mendoza, C. (2018) con base al término disefio se
refiere “al plan o estrategia que se desarrolla para obtener la informacion (datos)
requerida en una investigacion con el fin dltimo de responder satisfactoriamente el
planteamiento del problema” (p. 150).

A raiz de que esta investigacion es de enfoque mixto, se ajusta tanto a la
metodologia cualitativa y cuantitativa.

Segun Hernandez, R. y Mendoza, C. (2018) en la metodologia cualitativa se
refieren al disefio como “al abordaje general que se utilizard en el proceso de
investigacion” (p.524), ademas, para esta metodologia sera aplicado el tipo
fenomenoldgico.

Con lo investigado acerca del tipo fenomenolégico se define como “su
propdsito principal es explorar, describir y comprender las experiencias de las
personas respecto a un fenbmeno y descubrir los elementos en comun de tales

vivencias” (Hernandez, R. y Mendoza, C. 2018).
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Es asi, que de acuerdo con lo mencionado anteriormente se considera de
gran importancia aplicar este tipo de metodologia, el cual, nos permitira conocer las
experiencias de los colaboradores y de algunos clientes del restaurante La Montafia,
y determinar si durante esta Pandemia se ha visto alguna afectacion.

Ahora, para la metodologia cuantitativa se clasifica en dos tipos de disefios,

como lo muestra Hernandez, R. y Mendoza, C. (2018).

Preexperimentales

Experimentales Experimentales puros

Cuasiexperimentales
Disefios
cuantitativos

Transversales

No
experimentales

Longitudinales

Figura 11: Clasificacion de los disefios cuantitativos.
Fuente: Imagen extraida del libro “Metodologia de la Investigaciéon”
http://ebooks7-24.com.uh.remotexs.xyz/stage.aspx?il=&pg=&ed=

Para la presente investigacidn en cuanto a esta metodologia se ajusta al
disefio no experimental, el cual se define como “estudios que se realizan sin la
manipulacion deliberada de variables y en los que solo se observan los fenbmenos

en su ambiente natural para analizarlos” (Hernandez, R. y Mendoza, C. 2018).

Aparte del concepto mencionado anteriormente sobre este tipo de disefio se
investiga que el mismo se divide en dos, asi lo muestra Hernandez, R. y Mendoza,

C., 2018, p. 176)
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Transeccional o transversal (recoleccion de los datos
es un solo momento)

Investigacion no
experimental

Recoleccion de datos

Longitudinal {recoleccion de los datos
en varios momentos)

Recoleccion Recoleccion Recoleccion
de datos de datos de datos

Figura 12: Tipos de disefio en investigacion no experimental
Fuente: Imagen extraida del libro “Metodologia de la Investigaciéon”
http://ebooks7-24.com.uh.remotexs.xyz/stage.aspx?il=&pg=&ed=

Herndndez, R. y Mendoza, C. (2018) en su libro “Metodologia de la
Investigacion” define los disefios transeccionales o transversales como

“Investigaciones que recopilan datos en un momento unico” (p.177).
Dentro de sus propésitos se destacan:

1. Describir variables en un grupo de casos (muestra o poblacion), o bien,
determinar cual es el nivel o modalidad de las variables en un momento
dado.

2. Evaluar una situacion, comunidad, evento, fenébmeno o contexto en un
punto del tiempo.

3. Analizar la incidencia de determinadas variables, asi como su
interrelacion en un momento, lapso o periodo. (p. 176)

Para el disefio longitudinal o también llamado evolutivo se conceptualiza

como “estudios que recaban datos en diferentes puntos del tiempo para realizar


http://ebooks7-24.com.uh.remotexs.xyz/stage.aspx?il=&pg=&ed
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inferencias acerca de la evolucion del problema de investigacion o fendmeno, sus

causas y sus efectos” (Hernandez, R. y Mendoza, C., 2018, p. 180).

No obstante, una vez investigado acerca de estos tipos de disefios, se
determina que para el presente estudio se aplicar4d el disefio transversal o
transeccional, debido a que los datos seran recolectados en un Gnico periodo por

medio de los instrumentos mencionados anteriormente.

3.4. UNIDAD DE ANALISIS U OBJETO DE ESTUDIO

De acuerdo con la unidad de analisis u objeto de estudio se argumenta que
son “Segmentos de los datos narrativos para ir generando o descubriendo
categorias que describan los conceptos de interés y sus vinculos, los cuales
conforman el planteamiento del problema y permiten entender el fenbmeno bajo

analisis” (Hernandez, R. y Mendoza, C. 2018).

En el presente trabajo la unidad de andlisis estara conformada por clientes
gue visiten el restaurante La Montafia entre el sabado 26 de junio y el domingo 27
junio de 2021, asimismo, por los colaboradores que brindan sus servicios en el

restaurante.

3.4.1. Poblacién

Se encuentra distribuida entre 80 clientes que visitan el restaurante entre el
sabado 26 de junio y el domingo 27 junio de 2021 y 13 colaboradores; dicho de otra
manera, la poblacion va a corresponder a los elementos que seran estudiados.

Por tanto, acerca de esta unidad de analisis se define como “conjunto de

todos los casos que concuerdan con determinadas especificaciones” (Hernandez,
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R.y Mendoza, C. 2018) ... “las poblaciones deben situarse de manera concreta por
sus caracteristicas de contenido, lugar y tiempo, asi como accesibilidad. De nada te
sirve plantear un estudio si no es posible que tengas acceso a los casos o unidades

de interés” (Hernandez, R. y Mendoza, C., 2018, p.199).

3.4.2. Tipo de muestra

De acuerdo con Hernandez, R. y Mendoza, C. (2018) el tipo de muestra en
la ruta cualitativa citan “es el grupo de personas, eventos, sucesos, comunidades,
etc., sobre el cual se habran de recolectar los datos, sin que necesariamente sea

estadisticamente representativo del universo o poblacién que se estudia” (p. 427).

Ahora bien, con los diversos tipos que existen para la ruta cualitativa, en este
trabajo se aplicara el tipo de voluntarios y por conveniencia; el primero por motivo a
qgue a los clientes se les solicita la posibilidad de completar el cuestionario y el
segundo, puesto que, el mismo sera aplicado fin de semana en donde se recibe la

mayor cantidad de clientes a causa del aforo aplicado por la pandemia.

Asociado a la ruta cuantitativa existen dos tipos de muestreo: probabilistico y
no probabilistico; es por esto por lo que Hernandez, R. y Mendoza, C. (2018)

explican cada uno de ellos:

En las muestras probabilisticas todas las unidades, casos o elementos de la
poblacién tienen al inicio la misma posibilidad de ser escogidos para
conformar la muestra y se obtienen definiendo las caracteristicas de la
poblacion y el tamafio adecuado de la muestra, y por medio de una seleccion

aleatoria de las unidades de muestreo. En las muestras no probabilisticas, la
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eleccion de las unidades no depende de la probabilidad, sino de razones

relacionadas con las caracteristicas y contexto de la investigacion. (p. 200)

Luego de lo explicado anteriormente conforme a la ruta cuantitativa, para esta
investigacion se aplica el muestreo probabilistico; se trabaja con 13 colaboradores

del restaurante La Montafia y 80 clientes.

Asimismo, la poblacion (clientes y colaboradores) que forma parte de la
muestra de este trabajo tienen las siguientes caracteristicas que se detallan a

continuacion:

¢ En género: masculino, femenino, Intersex

eLa edad sera especificada en distintos rangos, sin embargo, de manera
general se puede decir que estarad conformada entre los 18 y los 55 afios

¢ Nivel socioeconomico relacionado con el monto salarial, de igual manera

sera especificado en rangos.
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3.4.3. Criterios de inclusion y exclusion
En esta investigacion se establecen criterios de inclusion y exclusion con la
finalidad de identificar las caracteristicas de las personas que seran tomadas en

cuenta al aplicar el estudio y lograr de manera satisfecha la recoleccién de los datos.

Tabla 1: Criterios de inclusion y de exclusién

CRITERIOS DE INCLUSION CRITERIOS DE EXCLUSION
Clientes que visiten el restaurante La Clientes que visiten el restaurante La
Montafia el sabado 26 de junio y el Montafia cualquier dia que no sea el
domingo 27 junio de 2021. sébado 26 de junio y el domingo 27 junio

de 2021.
Los 13 colaboradores que laboran en Colaboradores que soélo trabajan los dias
el restaurante La Montafia. feriados o en sustitucion.

Fuente: Elaboracién propia (2021)

3.4.4. Consideraciones éticas

Primero, para conocer sobre la ética se argumenta “No debemos plantear un
proyecto que perjudigue, dafie o tenga efectos negativos sobre otros seres humanos
o la naturaleza. Esto es parte fundamental de la ética en la investigacion”

(Hernandez, R. y Mendoza, C. 2018).

Igualmente, se encontré informacion de Ferrell, O., Fraedrich, J. y Ferrell, L.

(2017) sobre la ética en los negocios y citan;

En los negocios, los problemas éticos que son muy evidentes influyen sobre

la actitud de la gente hacia las compaifias y destruyen la confianza... Tomar
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buenas decisiones éticas es tan importante para el éxito del negocio como el
dominio en administracién, mercadotecnia, finanzas y contabilidad. Mientras
la educacién y la capacitacion enfatizan las areas funcionales de la empresa,
el dominio de la ética de negocios por lo general se percibe como algo facil

con un pequefio esfuerzo. (p.3)

Para esta investigacion, los datos que se obtendran seran tratados de
manera ética para lograr los resultados del estudio y la tranquilidad de la poblacion;
cabe destacar, que al momento de solicitar la colaboraciéon en completar el
instrumento también se les dard a conocer el proposito de este y los resultados

obtenidos.

Con base a los instrumentos que se van a aplicar se considera importante
mencionar que, los cuestionarios dirigidos a los clientes seran realizados por medio
de plataforma virtual (Google Forms) y las entrevistas dirigidas a los colaboradores
se haran de forma presencial, ambos instrumentos entre sabado 26 de junio y el
domingo 27 junio de 2021. Ademas, como parte de algunas medidas éticas al
momento de aplicarlos, es que serd de manera voluntaria, completamente anénimo
y la recoleccién de datos se hard de manera grupal, sin embargo, algo que los
diferencia es que al aplicar las entrevistas a cada colaborador se les solicitara una

autorizacion por medio de la firma en la carta de consentimiento.
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3.5. INSTRUMENTOS PARA LA RECOLECCION DE LA

INFORMACION

Algo conveniente de dar a conocer en este punto es el concepto sobre
recoleccion de informacion o datos; por esto, de acuerdo con Hernandez, R. y

Mendoza, C. (2018):

Recolectar los datos significa aplicar uno o varios instrumentos de medicion
para recabar la informacion pertinente de las variables del estudio en la
muestra o casos seleccionados (personas, grupos, organizaciones...) Los
datos obtenidos son la base del analisis. Sin datos no hay investigacion. (p.

226)

En las investigaciones conforme se va recolectando informacion y de acuerdo
con el instrumento que se vaya a utilizar se va a ir relacionando con un estudio; ya
sea cualitativo o cuantitativo, a continuacion, se detalla informacion sobre cada uno

de los estudios.

3.5.1. Estudio cualitativo

‘Lo que se busca en un estudio cualitativo es obtener datos (que se
convertiran en informacién) de personas, otros seres vivos, comunidades,
situaciones o procesos en profundidad; en las propias “formas de expresion” de

cada unidad de muestreo” (Hernandez, R. y Mendoza, C., 2018, p. 443).

Por lo tanto, ciertos autores en su libro manifiestan en forma de pregunta

informacion que es importante aprender:
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¢Cual es el instrumento de recoleccion de los datos en el proceso
cualitativo?... el investigador es quien, mediante diversos métodos o
técnicas, recoge los datos (él es quien observa, entrevista, revisa
documentos, conduce sesiones grupales, etc.). No solo analiza, sino que es
el medio de obtencion de la informacion. Por otro lado, en la indagacion
cualitativa los instrumentos auxiliares no son estandarizados, sino que se
trabaja con multiples fuentes de datos, que pueden ser entrevistas,

observaciones directas, documentos... (Hernandez, R. y Mendoza, C. 2018)

Segun lo mencionado anteriormente con el estudio cualitativo, en esta
investigacion se utilizara como instrumento la entrevista, la cual, sera dirigida a

colaboradores y tendré preguntas abiertas, cerradas y semiabiertas.

Algunas de las caracteristicas de entrevistas cualitativas las citan Hernandez,

R.y Mendoza, C. (2018)

1. El principio y el final de la entrevista no se predeterminan ni se definen
con claridad, incluso las entrevistas pueden efectuarse en varias etapas.
Es flexible.

2. Las preguntasy el orden en que se hacen se adecuan a los participantes.

3. La entrevista cualitativa es en buena medida anecdética y tiene un
caracter mas amistoso.

4. El entrevistador comparte con el entrevistado el ritmo y la direccion de la
entrevista.

5. El contexto social es considerado y resulta fundamental para la

interpretacion de significados.
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6. El entrevistador ajusta su comunicacion a las normas y lenguaje del
entrevistado.

7. Las preguntas son abiertas y neutrales, ya que pretenden obtener
perspectivas, experiencias y opiniones detalladas de los participantes en

su propio lenguaje. (p.449)

3.5.2. Estudio cuantitativo

Segun Herndndez, R. y Mendoza, C. (2018) “para haber llegado a esta etapa
en la ruta cuantitativa, antes debiste haber establecido y definido con precision y
claridad las hipétesis del estudio y las variables, tanto conceptual como

operacionalmente” (p.226).

Toda investigacion en donde se aplique recoleccion de datos con estudio
cuantitativo debe tener los siguientes dos requisitos que son explicados por

Hernandez, R. y Mendoza, C. (2018)

La confiabilidad o fiabilidad grado en que un instrumento produce resultados

consistentes y coherentes en la muestra o casos.

Validez se refiere al grado en que un instrumento mide con exactitud la
variable que verdaderamente pretende medir. Es decir, si refleja el concepto
abstracto a través de sus indicadores empiricos. (p. 229)

Como conclusion sobre el estudio cuantitativo y lo que requiere tener un

instrumento de este tipo, se argumenta:

Un instrumento de medicion puede ser confiable, pero no necesariamente

valido (un aparato, por ejemplo, quiza sea consistente en los resultados que
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produce, pero puede no medir lo que pretende) y viceversa. Por ello, es
requisito que cada vez que apliques tu instrumento de recoleccion de los
datos demuestres que resulto confiable y valido. De no ser asi, los resultados
de la investigacion no pueden tomarse en serio. (Hernandez, R. y Mendoza,

C., 2018, p. 235)

Ahora bien; para el estudio cuantitativo sera aplicado un cuestionario a
clientes que visiten el restaurante entre sdbado 26 de junio y el domingo 27 junio de

2021, el mismo tendra preguntas abiertas, cerradas y semiabiertas.

3.6. VARIABLES O CATEGORIAS

Al ser el presente trabajo de investigacion de enfoque mixto, es decir,
cualitativo y cuantitativo se requiere analizar las categorias (estudio cualitativo), las

cuales son definidas por Hernandez, R. y Mendoza, C. (2018) como:

Conceptualizaciones analiticas desarrolladas por el investigador para
organizar los resultados o descubrimientos relacionados con un fenébmeno o
experiencia humana que esta bajo investigacion... Las categorias pueden
emerger de preguntas y reflexiones del investigador o reflejar los eventos

cruciales de las narraciones de los participantes. (p. 474)

De la misma forma, analizar variables (estudio cuantitativo) en donde,

Hernandez, R. y Mendoza, C. (2018) citan:
1. Hay variables que no generan confusion como edad o género; pero la
mayoria si pueden tener varios significados y verse desde distintas

perspectivas...
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2. Asegurarnos de que las variables pueden ser medidas, observadas,
evaluadas o inferidas, es decir que de ellas se pueden obtener datos de
la realidad.

3. Evaluar mas adecuadamente los resultados de nuestra investigacion,
porque las variables y no solo las hipoétesis, se contextualizan.

4. Poder comparar nuestros resultados con los de otros estudios... (p.136)

Las mismas son de forma conceptual y operacional; que se explican a

continuacion.

Definicidn _conceptual: es aquella que precisa o indica con otros términos

cdmo vamos a entender una variable en el contexto de nuestra investigacion.
Generalmente se trata de una definicion acordada y validada por una
comunidad cientifica o profesional y emana de la revision de la literatura
(presente en diccionarios especializados, paginas web con respaldo

institucional y publicaciones como articulos de revistas académicas y libros).

Definicidon operacional: Conjunto de procedimientos y actividades que deben

realizarse para medir una variable e interpretar los datos obtenidos.

(Hernandez, R. y Mendoza, C. 2018, p. 136-137)
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Objetivo especifico Variable Definicién Conceptual Dimensién Definicién Operacional
Identificar los factores | Factores externog La enfermedad por coronavirus | Decreto Ejecutivo: Entrevista aplicada a
externos que inciden en el | de la pandemia (COVID 19) es una enfermedad a) MS-DM-6958-2020 colaboradores del
funcionamiento del | COVID-19 infecciosa causada por un b) 42253- MOPT- S restaurante La Montafia,
restaurante La Montafia a coronavirus descubierto c) 42284- MOPT- S de la pregunta numero 1
raiz de la pandemia recientemente. d) DM-RM-0852-2020. a la pregunta numero 3.
COVID-19, para cumplir La mayoria de las personas
con lo visualizado en los infectadas por el virus de la Cuestionario a los
decretos implementados COVID-19 presentan cuadros clientes del restaurante
por las entidades de respiratorios de leves a La Montafia, de la
gobierno. moderados y se recuperan sin pregunta nimero 4 a la
tratamiento especial. pregunta numero 8.
(Organizaciéon Mundial de la
Salud, s.f.)

Conocer los  factores | Factores internos | Se refieren atodas las cosas que a) Servicio al cliente. Entrevista aplicada a

internos que de alguna
manera han influido en el
restaurante La Montafia en
los momentos de
pandemia, con el fin de
establecer nuevas
estrategias para el servicio
al cliente.

del restaurante La
Montafa

estan dentro de la empresa y
bajo su control, sin importar si
son tangibles o]
intangibles...Determinan cémo
la organizaciébn avanza, tanto
como una entidad
organizacional autbnoma como
en respuesta a su entorno
externo. (Sy Corvo, H. 2021)

b) Tiempo de esperay
calidad del producto.

Normativa:
c) Ley N. 9832
“Autorizacion de
reduccion de

jornadas de trabajo
ante la declaratoria
de emergencia
nacional”

colaboradores del
restaurante La Montafia, de
la pregunta nimero 4 a la
pregunta numero 10.

Cuestionario a los clientes
del restaurante La
Montafia, de la pregunta
namero 9 a la pregunta
nimero 27.
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Determinar las medidas
que el restaurante La
Montafia ha implementado
a causa de la pandemia,
con la finalidad de
continuar presente en el
mercado.

Implementar
medidas a causa
de la pandemia

Segun consultado en la Real
Academia Espafiola la palabra
iImplementar significa poner en
funcionamiento o] aplicar
métodos, medidas, etc., para
llevar algo a cabo.

a) Servicio express
b) Amplitud de local
c) Cambios en

el

horario de

funcionamiento,
promocion
implementada

d) Cumplimiento de las

medidas sanitarias

Entrevista aplicada a
colaboradores del
restaurante La Montafia, de
la pregunta nimero 11 a la
pregunta numero 17

Cuestionario a los clientes
del restaurante La
Montafia, de la pregunta
namero 28 a la pregunta
numero 38.

Fuente: Elaboracioén propia (2021)
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3.7. ESTRATEGIAS DE ANALISIS DE LOS DATOS

De acuerdo con el analisis de datos se indaga sobre su concepto, el cual se

define como:

El andlisis o analitica de datos (DA) es el proceso de examinar conjuntos de

datos para encontrar tendencias y sacar conclusiones sobre la informacion

que contienen... Las tecnologias y técnicas de analisis de datos se utilizan

ampliamente en las industrias comerciales para permitir a las organizaciones

tomar decisiones empresariales mas informadas. También se utiliza por

cientificos e investigadores para verificar o refutar modelos, teorias e

hipotesis cientificas. (Stedman, C., s.f.)

Para esta investigacion y como se ha mencionado en el trascurso de ella, se

requiere el analisis de datos tanto cualitativo (entrevista) como cuantitativo

(cuestionario), es por esto, que el procedimiento para cada uno se realiza de manera

individual.

A continuacion, se detalla el analisis de datos cualitativo.

Tabla 3: Andlisis de datos cualitativo

METODO

Elaboracion del
instrumento

Aplicacion de prueba

APLICACION

Se procede con la creacidn de la guia de la entrevista que sera
dirigida al individuo que corresponda, es decir, los
colaboradores del restaurante La Montafia.

Una vez finalizada la elaboracion de la entrevista incluyendo
la aprobacion de la tutora, se procedera a realizar 1 prueba a
una colaboradora que trabaja los dias feriados, con el fin de
conocer si se requiere aplicar algun cambio ya sea de
redaccion y/o de forma o de informacién que no se incluyé en
el instrumento; ademas, con la finalidad de que al momento
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Carta de
consentimiento

Aplicacién de
entrevista

Anotaciones
ejecutadas

Andlisis de datos
Fenomenoldgico
interpretativo

Conclusiones

de ser aplicada sea de buen entendimiento para los
colaboradores.

Se elabora una carta de consentimiento, que sera dirigida a
los colaboradores y en donde se detallard el objetivo del
instrumento, asimismo, el proceso para la aplicacién y su
anuencia a participar.

La aplicacion de este instrumento a cada uno de los
participantes sera de forma presencial e individual, cuidando
las medidas sanitarias. Se toman anotaciones de lo
entrevistado.

Una vez obtenida la informacion, se transcribe lo mas
importante. Seguidamente, se imprime para ser mostrada a
cada entrevistado para su debida revision y aprobacion.

Una vez agrupadas las respuestas de los colaboradores se
permite descubrir las experiencias de cada uno con relacion a
cada preguntada formulada, es por esto, que se aplica el
analisis de datos fenomenoldégico interpretativo.

Contando con los datos debidamente analizados se proceden
a formular las conclusiones de la investigacion.

Fuente: Elaboracion propia (2021)

Posteriormente, se detalla el analisis de datos para el estudio cuantitativo.

Tabla 4: Andlisis de datos cuantitativo

METODO

Elaboracion del
instrumento

Aplicacion plan piloto

APLICACION

Se inicia con la creacién del cuestionario que sera aplicado de
manera virtual a los clientes del restaurante La Montafia.
Ademas, se tendrd la contingencia de formularios fisicos para
los casos donde los clientes no estén tan familiarizados con la
tecnologia.

Después de creado el instrumento virtual en la plataforma
Google Forms y aprobado por la tutora, se aplica plan piloto a
2 clientes para determinar si el instrumento requiere alguna
modificacion.
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Se procede a aplicar el instrumento a 80 clientes que visiten
el restaurante entre sabado 26 de junio y el domingo 27 junio
de 2021

Aplicacién de
cuestionario

Andlisis de datos Una vez aplicado dicho instrumento se analizaran las
cuantitativo respuestas de los clientes de manera grupal.

Finalmente, se proceden a formular las conclusiones de la

Conclusiones . . )
investigacion.

Fuente: Elaboracién propia (2021)
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4.1. GENERALIDADES

En relacion con esta investigacion el enfoque es mixto. Para el enfoque
cualitativo, se aplicaron entrevistas con preguntas abiertas, cerradas y semiabiertas
a los colaboradores del restaurante La Montafia, con la finalidad de obtener

informacion importante sobre sus vivencias laborales a causa de la Pandemia.

En cuanto al enfoque cuantitativo, se elabor6 un cuestionario en Google
Forms dirigido a los clientes del restaurante con preguntas abiertas, cerradas y
semiabiertas. La informacion recopilada de ambos instrumentos permite un amplio

desarrollo en esta investigacion.

4.1.1. Fases previas a la entrevista

Previo a la aplicacion, se entregaron para su lectura y recomendaciones la
guia de entrevistas a dos colaboradores del restaurante, con el objetivo de conocer
si se requeria aplicar alguno cambio de redaccion y/o de forma y que fuesen
entendibles para todos los colaboradores.

Este plan piloto consisti6 en recibir comentarios relacionados con el
instrumento de investigacion, del cual se obtuvieron comentarios bastante positivos
con respecto a su estructura y redaccion, por lo que no se tuvieron que realizar
ajustes, posterior a ello se logro aplicar dicho instrumento, logrando la obtencién de
datos significativos para este estudio.

4.1.2. Caracteristicas del entrevistado
En referencia a las caracteristicas de las personas entrevistadas que forman

parte de la poblacion para el estudio cualitativo, las mismas fueron seleccionadas
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segun los criterios de inclusion y exclusion establecidos, los individuos
corresponden a 13 colaboradores.

De estos participantes 4 son hombres y 9 son mujeres, la identidad de ellos
al responder la entrevista se manej6é de forma confidencial, y los resultados se
presentan con el nimero del 1 al 13, relacionados con la carta de consentimiento
informado que fue entregado y aprobado por cada uno de ellos, con el objetivo de

brindarles mayor confianza en el desarrollo de las entrevistas.

4.1.3. Resultados estudio cualitativo

Se aplico la entrevista a cada uno de los colaboradores con el fin de obtener
informacion acerca de los efectos de la Pandemia COVID-19 que influyen en el
funcionamiento del restaurante La Montafia, por tanto, las preguntas realizadas
fueron creadas en relacidn con cada objetivo especifico de la investigacion.

Fueron desarrolladas de manera presencial e individual, cuidando las
medidas sanitarias, posteriormente fueron entregadas a los colaboradores para que
la revisaran y dieran el visto bueno, para poder transcribirlas en la tesina y llevar a
cabo el respectivo andlisis. Los resultados obtenidos de estas entrevistas se
muestran mediante tablas en donde se detallan tanto las preguntas como las
respuestas recibidas, esta informacion sera dividida de acuerdo con cada objetivo y
su respectiva dimension.
4.1.3.1. Factores externos que inciden en el funcionamiento del
restaurante La Montafa a raiz de la pandemia COVID-19.

El primer objetivo especifico de esta investigacion es: Identificar los factores

externos que inciden en el funcionamiento del restaurante La Montafia a raiz de la
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lo visualizado en los decretos

implementados por las entidades de gobierno. En relacién con este objetivo, se

desarrollan 3 preguntas enumeradas por: 1, 2 y 3, las cuales se detallan en las

siguientes tablas.

En el desarrollo de este primer objetivo, se pretende conocer la afectacion

que tuvieron los colaboradores del restaurante La Montafia debido a los factores

externos implementados por el gobierno.

Tabla 5: Decreto Ejecutivo 42253- MOPT- S

PREGUNTA
#1

De acuerdo

con la
restriccion
vehicular y
usted como
colaborador
del

restaurante La
Montafia ¢se
ha visto
perjudicado
para llegar al
lugar de
trabajo?

CATEGORIA ENTREVISTADO

Factores
externos de la
pandemia
CoVID-19

Entrevistado
#1

Entrevistado
#2

Entrevistado
#3

Entrevistado
#4

Entrevistado
#5

Entrevistado
#6

Entrevistado
#7

RESPUESTA PREGUNTA #1

Si, porque al tener un horario rotativo la
jornada de noche se me redujo a 4 horas.

No, porgue tengo mi propio vehiculo y la
administradora del restaurante desde que
inicié esta medida me brindo la carta de
restriccion vehicular.

Si, porque mi Unico medio para
trasportarme al restaurante es por bus, sin
embargo, el servicio es poco ya son
menos carreras por la cantidad de
usuarios

No, porque a la ida viajo con los duefios
del restaurante (vivo cinco casas después
de la de ellos) y a la hora de salida debido
a mi horario espero el bus de la zona.

No, porque viajo con los duefios del
restaurante.

No, porque tengo mi propio vehiculo y me
traslado en él con carta de restriccion.

No, porque tengo la dicha de poder viajar
con una comparfera, la cual tiene carro y
carta de restriccion vehicular brindada por
la administradora del restaurante.



Entrevistado
#8

Entrevistado
#9

Entrevistado
#10

Entrevistado
#11

Entrevistado
#12

Entrevistado
#13
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No, porgue viajo con otra compafiera del
mismo restaurante, la cual tiene carro
propio y cuenta con carta para circular.

No, porque cuento con vehiculo propio,
pero no lo requiero para trasladarme al
restaurante, ya que vivo muy cerca de
donde esté ubicado.

No, porque viajo con los administradores
del restaurante, que viven cerca de mi
casa.

No, porque me traslado con los duefios del
restaurante.

No, porque me traslado en mi propio
vehiculo con carta.

Si, por los horarios de buses y es el Gnico
medio que utiliz6 para llegar a lugar.

Fuente: Elaboracién propia, entrevista aplicada a los colaboradores del restaurante La
Montafia, sabado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.

Esta pregunta busca identificar si la restriccion vehicular, uno de los factores

externos implementados por el gobierno, afect6 a los colaboradores del restaurante

ya fuera en su jornada de trabajo o bien para el traslado al lugar.
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Tabla 6: Decreto Ejecutivo DM-RM-0852-2020

PREGUNTA
#2

En el
momento que
el gobierno
ordena cierres
temporales

para algunos
negocios ¢,qué
es lo primero
que se le
viene a la
cabeza con
relacion a su
trabajo en La

Montafia?
.cTenia  otra
fuente de

empleo aparte
de la del
restaurante?

CATEGORIA ENTREVISTADO

Factores
externos de la
pandemia
COVID-19

Entrevistado
#1

Entrevistado
#2

Entrevistado
#3

Entrevistado
#4

Entrevistado
#5

Entrevistado
#6

RESPUESTA PREGUNTA #2

Dias sin salario y deudas que no se
detienen y algunas veces lograba vender
mis productos por aparte pero no era una
fuente de empleo fija.

Que mi salario no iba hacer el mismo que
antes y también en la cantidad de
alimentos que se podian llegar a perder ya
gue los cierres eran comunicados muy a
destiempo.

En cuanto a si tenia otra fuente de empleo,
durante ese tiempo de cierres le brinde
ayuda a mi mama en los tramites
contables de su hegocio de repuestos, con
la finalidad de poder obtener ingreso
economico.

El miedo de un cierre total del restaurante
y que mi persona Yy comparfieros
guedaramos sin trabajo y tener familia por
guien velar mas aln que en mi hogar soy
la Unica persona que cuenta con entrada
economica. Aparte del restaurante si tenia
y tengo actualmente otra fuente de
ingreso.

Que mis ingresos iban hacer mucho
menos ya que eran cierres por una o dos
semanas, 0 que se podian extender por
mas tiempo. Y con base a otra fuente de
empleo, no la tenia ya que tengo muchos
afios de laborar para la montafia.

Preocupaciéon de no poder contar con una
entrada economica ya que solo en el
restaurante trabajo.

Lo primero que pensé fue en la forma en
coémo se les irian a pagar los salarios a
cada colaborador y también en la perdida
de alimentos que podia llegar a existir,
llegué a pensar muchas cosas negativas,
pero también que el gobierno conocia la
razén del porque aplicaban esos cierres.
Y no, lastimosamente en esos tiempos y
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actualmente mi Unicamente fuente de
ingresos es el restaurante.

Tal vez lo primero que pensé fue que
podia ser despedido o iba a tener una
reduccion de mi salario. Y si, si tenia otra
fuente de ingreso, pero no era ni fija ni tan
alta la que recibia en La Montafa.

Lo primero, que mis ingresos se iban a
reducir y es preocupante lo cual soy joven
y mi Unica fuente de empleo por ahora es
el restaurante que con el salario que gano
me ayudo a pagar mis estudios debido a
gue me proyectd un futuro profesional,
ademas, no solo pensé en lo personal sino
también de manera general para todos los
gue trabajamos en La Montafia porque de
una u otra manera nos iban a perjudicar
los cierres, todos contamos con gastos
econdémicos.

Primero, la disminucion de las ventas para
el restaurante, al igual que la perdida de
productos que fueron comprados para
dicha épocay la reduccién de los ingresos
tanto para los otros colaboradores como
para mi persona también. Por dicha tengo
la oportunidad de otra fuente de empleo
gue es el trabajo de construccion algunos
dias de la semana.

Que el restaurante también debe de cerrar
y es angustiante porque no se sabe por
cuanto tiempo. Y si por dicho cuento, con
otra fuente de empleo aparte de la del
restaurante.

No contaba con ninguna otra fuente de
empleo; en el restaurante La Montafia
siempre me brindaron el trabajo ain en
tiempos dificiles para ellos, sin embargo,
existia el miedo de que se vieran
obligados a cerrar.

Mis ingresos iban a ser menores, pero por
dicha, cuento con otra fuente de empleo
toda la semana, ya que laboro para el
restaurante Unicamente los domingos y
feriados.
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Miedo a quedarme sin una fuente de
trabajo, debido a que no cuento con
ninguna otra aparte de la del restaurante
La Montafia.

Fuente: Elaboracién propia, entrevista aplicada a los colaboradores del restaurante La
Montafia, sabado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.

Con esta interrogante se pretende conocer acerca de las reacciones que

presentaron los colaboradores en el momento en que se aplican cierres temporales.

Ademas, analizar un poco el factor econémico de cada uno al conocer si contaban

con alguna otra fuente de empleo aparte de la del restaurante.

Tabla 7: Decreto Ejecutivo DM-RM-0852-2020

PREGUNTA #3 CATEGORIA ENTREVISTADO

¢,Cémo
considera usted
la forma en que
los
administradores
del restaurante
La Montafia le
comunicaron al
personal a
cargo sobre los
cierres
temporales
anunciados por
el gobierno?
¢Por qué?

Factores
externos de la
pandemia
CoVID-19

Entrevistado
#1

Entrevistado
#2

Entrevistado
#3

RESPUESTA PREGUNTA #3

Claros y directos, afectados todos al final
ya que con solo escuchar que habia
cambios o nuevas medidas del gobierno
sabiamos que no era nada bueno lo que
nos esperaba.

Muy buena vy eficiente, porque a lo que
recuerdo al momento de escuchar sobre
los cierres se iniciaba con las llamadas a
los colaboradores que no se encontraban
laborando para darles a conocer que
durante ese tiempo no se iba a presidir de
los servicios de ellos y posteriormente se
conversaba de manera grupal con el
personal presente en el restaurante.

Répida y sincera, ellos mismos eran
conscientes que de cualquier manera
estos cierres provocaban afectaciones en
general y mas que en esos tiempos no se
esperaban buenas noticias, lo que se
podian esperar eran mas cierres y mucho
MAas estrictos.
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Lo considero que fue de muy buena
manera; porque en lo personal las veces
que existieron cierres dofia Lorena me
llamaba para explicarme la razén del
porque no tenia que ir a trabajar por
ejemplo la semana entrante y mi persona
entendia completamente que era por
cumplir con las medidas del gobierno.

La considero buena, ya que a pesar de
que dichos cierres fueron comunicados
inesperadamente por el gobierno los
administradores nos reconocieron la mitad
de nuestro salario.

Muy rapida, porque en el momento en que
se comunicaban las medidas que el
gobierno implementaba y si las mismas
afectaban al negocio directamente, se
ponian en contacto con el personal para
explicarles la forma en que se pretendia
laborar.

La considero muy buena, porque fue de
una forma muy atenta y respetuosa para
cada uno de nosotros los colaboradores.
En mi caso, me llamaron para explicarme
las razones y decirme que en el momento
en que se volviera a retomar las
actividades me esperaban para continuar
laborando.

La considero correcta, porque fueron
comunicados con tiempo y de manera
prudente para no ocasionar disgustos.

Fue eficiente, porque desde que se
conocia en las noticias sobre dichos
cierres inmediatamente se comunicaba a
cada colaborar para darle a conocer los
cierres y el estado de trabajo de cada uno
en el restaurante.

Forma rapida y eficiente, porque
inmediatamente cuando se enteran de los
cierres le informan al personal.

Responsable, ya que no era una decision
de ellos sino del Ministerio de Salud.
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Responsable y a tiempo, porque, aunque

ellos también se veian perjudicados

Entrevistado  tomaron la labor de explicarle a cada uno

#12 de los empleados sobre los cierres que se
veian venir.

, Mu buena orque siempre o
Entrevistado y borq bre
comunicaron con mucha responsabilidad
#13
y ante todo el respeto.

Fuente: Elaboracion propia, entrevista aplicada a los colaboradores del restaurante La
Montafia, sabado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.

Esta pregunta es de suma importancia porque permite conocer a raiz de cada
una de las opiniones la forma en que los administradores supieron manejar e
informar a los funcionarios los cierres temporales, algo que era perjudicial para
todos.
4.1.3.2. Factores internos que han influido en el restaurante La Montafia

Para esta investigacion el segundo objetivo especifico es: Conocer los
factores internos que de alguna manera han influido en el restaurante La Montafia
en los momentos de pandemia, con el fin de establecer nuevas estrategias para el
servicio al cliente. Con base a este objetivo, se desarrollan 7 preguntas enumeradas
por: 4,5, 6,7, 8,9y 10, las mismas se detallan en las siguientes tablas.

En el desarrollo de este objetivo, se pretende aparte de conocer los factores
internos que han influido en el restaurante por la Pandemia, también es conocer las

diversas opiniones que tienen los colaboradores sobre esos factores.
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Tabla 8: Servicio al cliente

PREGUNTA
#4

¢, Conoce
claramente el
concepto
sobre servicio
al cliente?

Factores
internos del

¢Qué es para restaurante La

usted?

Montafa

CATEGORIA ENTREVISTADO

Entrevistado
#1

Entrevistado
#2

Entrevistado
#3

Entrevistado
#4

Entrevistado
#5

Entrevistado
#6

Entrevistado
#7

RESPUESTA PREGUNTA #4
No.

Conozco muy poco sobre su concepto, sin
embargo, en lo personal puedo decir que
es lo define a una empresa o negocio que
tiene contacto directo con los clientes y
gue no solamente este tipo de servicio se
ofrece en el

momento en que se realiza la compra de
un producto sino también antes y después
de dicha compra.

Conozco muy poco sobre el concepto,
pero puedo definirlo en el ser amable con
todos los clientes que Vvisitan el
restaurante, atenderlos de Ila mejor
manera desde el primer momento y darles
las gracias por la visita.

No lo conozco muy bien ya que mi area de
trabajo durante estos afos en La Montafia
ha sido la cocina, sin embargo, lo puedo
definir como que es lo que califica a un
restaurante como excelente luego del
sabor de los productos, ademas, de que el
servicio al cliente para algunas personas
define la imagen de la empresa.

No lo conozco muy bien, pero para mi es
poder brindarle un buen trato al cliente
desde el momento en que es atendido
hasta que se retira del lugar.

Puedo decir que si conozco sobre su
concepto. Considero que es lograr
agradarle al cliente desde el primero
instante en que existe comunicaciéon con
él ya sea presencial o virtualmente,
asimismo, aparte de agradarle sentir que
satisfacemos las necesidades de ellos con
el servicio ofrecido.

Siconozco sobre este concepto y lo puedo
definir como el servicio que tiene todo tipo
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de negocio y que busca desde un inicio es
satisfacer las necesidades del cliente.

Si lo conozco, y puedo definirlo como el
servicio que se ofrece con la debida
amabilidad para satisfacer las
necesidades al cliente y de lograr que
regrese nuevamente a consumir de
nuestros productos.

Por supuesto que lo conozco, acé en La
Montafia form6 parte del personal que
ofrece servicio al cliente, por lo cual, para
mi este servicio da de mucho que hablar
cuando un cliente visita un negocio ya que
es como la primera imagen de lo que se
ofrece y con ello los clientes determinan si
es capaz de satisfacer o no las
necesidades.

No lo conozco muy bien, puedo definirlo
como brindarle la mejor atencién a las
personas que visitan el restaurante, con
una buena actitud y calidad en los
productos ofrecidos.

Lo conozco un poco y puedo definirlo
como la forma/trato de que el cliente
espera recibir en cualquier lugar que visite
y adquiera un producto.

No lo conozco mucho, pero como soy una
de las personas que brinda el servicio al
cliente en el restaurante, tal vez puedo
definirlo como satisfacer al cliente en lo
gque necesite y ftratarlo de manera
respetuosa.

Lo conozco un poco, es el servir a la
persona, es decir al cliente de la mejor
manera posible que el mismo quede
conforme con el servicio y es darle un
buen trato en todo momento que visita el
restaurante.

Fuente: Elaboracion propia, entrevista aplicada a los colaboradores del restaurante La
Montafia, sabado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.
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Aplicando esta pregunta se pretende comprender que tanto el personal del

restaurante conoce sobre un tema tan importante como lo es el servicio al cliente,

ya que sin importar el area en donde trabajen es algo fundamental que deben de

saber.
Tabla 9:El servicio al cliente del restaurante La Montafa
PREi;JNTA CATEGORIA ENTREVISTADO RESPUESTA PREGUNTA #5
Entrevistado No
#1 )
Entrevistado S;
) #2 )
¢Considera
que en el Entrevistado .
restaurante 43 Si.
para el cual
usted labora Factores Entrevistado .
se brinda de internos del H#4 Si.
manera restaurante La
correcta el Montaha Entrevistado .
servicio al Si.
X #5
cliente?
Entrevistado Sj
#6 )
Entrevistado Sj
#7 )
Entrevistado Sj
#8 )
Entrevistado Si.
#9
Entrevistado Si.
#10
Entrevistado Sj
#11 )
Entrevistado Si.

#12
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Si.

Fuente: Elaboracion propia, entrevista aplicada a los colaboradores del restaurante La
Montafia, sabado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.

Con este tipo de pregunta cerrada, se busca determinar por las respuestas

de los colaboradores si para ellos en el restaurante La Montafia se brinda de manera

correcta el servicio al cliente; lastimosamente de 17 colaboradores solamente 1 de

ellos respondio de manera negativa.

Tabla 10: Tiempo de espera en las 6rdenes servidas

PREGUNTA
#6

En relacion
con el tiempo

que deben
esperar los
clientes para
que sus
Ordenes sean
servidas,
.Coémo lo
considera

usted? y ¢ Por
qué?

CATEGORIA ENTREVISTADO

Factores
internos del
restaurante La
Montafia

Entrevistado
#1

Entrevistado
#2

Entrevistado
#3

Entrevistado
#4

Entrevistado
#5

Entrevistado
#6

RESPUESTA PREGUNTA #6

Bueno y lo normal en el tiempo de espera,
ya que casi todo lo que se ofrece se
encuentra cocinado.

Lo considero sumamente rapido a pensar
de la cantidad de érdenes que se toman,
principalmente un fin de semana, ademas,
porque al ser mi persona salonera del
restaurante he recibido cierta cantidad de
felicitaciones por la rapidez del servicio.

Lo considero muy bien y muy réapido,
porque todo sale con su debido orden.

Lo considero muy rapido a diferente de
otros lugares que he visitado, porque,
aunque en el restaurante trabajemos
conforme se van presentando las ordenes
también se pueden servir alimentos de
otra lista para no hacer esperar tanto
tiempo al cliente.

Lo considero bueno, porque en la cocina
se cuenta con el personal altamente
calificado y con la rapidez que se requiere
para este tipo de negocio.

Con relacion al tiempo lo considero
satisfactorio; todo el personal del
restaurante tratamos desde el primer
momento que todo lo ordenado por cliente
salga a tiempo y con la debida
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presentacion. Ademas, de lo que conozco
puedo afirmar que son muy poca la
cantidad de clientes que se retiran
insatisfechos por el tiempo de espera.

Lo considero razonable a comparacion de
otros lugares porque no se tarda mas de
media hora en servir y se trata de que la
orden de una misma mesa sea servida de
manera conjunta.

A pesar de la gran cantidad de 6rdenes
gue existen algunos dias en el area de la
cocina, considero que el tiempo que
tardan en servir es razonable, porque de
igual forma al no tardar tanto tiempo, el
mismo es servido al cliente de manera
exitosa, lo cual, no ocasiona disgustos con
los clientes.

En lo personal y en algunas ocasiones
puedo decir que los clientes esperan algo
de tiempo para disfrutar de los productos
tal vez por la gran cantidad de érdenes de
existen o el tipo de alimentacién solicitada.
Pero, en otras ocasiones es sumamente
eficiente y es dicho por los mismos
clientes, lo que habla muy bien del
restaurante.

La puedo considerar muy bueno ya que
tanto en la cocina, como en el area de
salén se trata de servir las ordenes lo mas
pronto posible para que el cliente no
espere mucho tiempo y que su comida
llegue caliente a la mesa.

Adecuado, porque se cumple con el
tiempo para servir la comida de acuerdo
con lo establecido y de la manera que les
satisface a los clientes.

El tiempo justo para que los clientes
disfruten de los platos recién servidos y
disfruten del ambiente del restaurante.

El tiempo es muy bueno y el adecuado
para que los clientes esperen su orden.

Fuente: Elaboracion propia, entrevista aplicada a los colaboradores del restaurante La
Montafia, sabado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.
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Precisamente con esta pregunta se busca conocer la opinidon de los

funcionarios acerca del tiempo de espera que se presenta en el restaurante La

Montafa, principalmente es importante la opinidbn de los que se encuentran

brindando el servicio de cocina, ya que es alli donde se considera que existe mas

cantidad de trabajo.

Tabla 11: Calidad del producto ofrecido en el restaurante La Montafia

PREGUNTA
#7

¢Cree que la
manera en
que sirven los
alimentos y la ~ Factores

cantidad internos del
servida es la restaurante La
adecuada? Montafia

¢ Por qué?

CATEGORIA ENTREVISTADO

Entrevistado
#1

Entrevistado
#2

Entrevistado
#3

Entrevistado
#4

Entrevistado
#5

Entrevistado
#6

RESPUESTA PREGUNTA #7

Si, porque en realidad es bastante lo que
se sirve y es fresco.

En lo personal si considero que es la
adecuada, debido a que como salonera
observo como los clientes del restaurante
se retiran satisfechos.

Si, porque en realidad la mayoria de los
alimentos que se ofrecen son preparados
el mismo dia y en cuanto a la cantidad
tratamos de que sea lo correcto con base
al precio establecido por los
administradores.

En cuanto a la manera si puedo decir que
estan servidos correctamente, se ven
presentables y muy apetitosos, sin
embargo, con la cantidad siempre he
pensado que en algunos de los platos se
sirve mas de lo establecido y para un
precio tan barato.

Si, es la adecuada porque se adaptan alos
precios establecidos.

Es adecuada, cada dia tratamos de
mejorar en nuestros productos y de lograr
que los clientes conozcan mas sobre
nuestra variedad de platillos ofreciendo
precios de calidad para todo nivel
econdmico. En cuanto a la cantidad,
algunos pueden decir que es mucha, pero
pienso que si los clientes se retiran
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satisfechos y vuelven es porque es
adecuada para el precio determinado.

Si es adecuada, lo veo porgue los clientes
salen satisfechos por los productos
consumidos y el total pagado, aunque en
ocasiones he considerado que la cantidad
servida en los platillos es mucha para los
precios tan accesibles.

De acuerdo con la manera de serviry a la
cantidad la considero correcta, conozco
casos en donde los clientes se retiran del
local satisfechos y nos lo hacen saber,
debido a eso es que la considero correcta.

De la manera en que son servidos los
alimentos la considero muy adecuada y
gustosa, sin embargo, en cuanto la
cantidad servida para algunos de los
platos pienso que no es como la adecuada
a su precio, aunque conozco que si los
precios son accesibles tendremos mas
cantidad de clientes, pero sin seria bueno
analizar si con la cantidad que se esta
sirviendo se esta de igual forma generando
ganancias econdmicas.

Pienso que si, debido a que la cantidad
servida es razonable con los precios
establecidos, ademas, porque
principalmente en el area de cocina se
trata de aplicar al 100% los protocolos del
Ministerio de Salud.

Si, porgue tienen muy buena presentacion.
Todo el personal de la cocina trata de dar
lo mejor en cuanto a esto.

Si, porque los compafieros de la cocina
principalmente trabajan para que la
manera en servir los alimentos sea la
adecuada, asi como el personal de salon
gue revisamos que todo vaya bien a la
mesa.

Si, todo el personal de la cocina tratamos
de servir lo adecuado para que el cliente
se sienta satisfecho.

Fuente: Elaboracion propia, entrevista aplicada a los colaboradores del restaurante La
Montafia, sabado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.
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Al igual que la pregunta anterior relacionada con el tiempo de espera, para
esta se pretende conocer la opinion de los colaboradores sobre la calidad y cantidad
que se sirve en los platillos, afortunadamente se obtuvieron respuestas muy

positivas, las cuales, podran ser de mucha ayuda en el funcionamiento del

restaurante.
Tabla 12: Ley N. 9832
PREi;JNTA CATEGORIA ENTREVISTADO RESPUESTA PREGUNTA #8
Entrevistado
#1 No.
Entrevistado .
Si.
¢, Conoce #2
sobre la Ley _
N. 9832 Entrevistado No.
“Autorizacion #3
de reduccion Factores _
de jornadas de  internos del Entre;/tftado No.
trabajo ante 1a yegtayrante La
declaratoria Montafia _
de Entrevistado
emergencia #5 Si.
nacional’?
Entrevistado Sj
#6 :
Entrevistado Sj
#7 :
Entrevistado NG
#8 .
Entrevistado Si.
#9
Entrevistado No
#10 :
Entrevistado Sj
#11 :
Entrevistado Si.

#12
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Si.

Fuente: Elaboracion propia, entrevista aplicada a los colaboradores del restaurante La
Montafia, sabado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.

A través de esta interrogante, se quiere conocer que tan informados se

encuentran los funcionarios del restaurante en cuanto a temas de jornada laboral,

sin embargo, al aplicar esta pregunta y por las respuestas obtenidas se puede

determinar que la mayoria de los 17 colaboradores conocen sobre la ley

implementada por el gobierno para la reduccién de jornada en tiempos donde se

declara emergencia nacional.

Tabla 13: Relacion entre los colaboradores por horarios rotativos

PREGUNTA #9 CATEGORIA ENTREVISTADO

cComo fue la
relacion entre
usted y sus
demas

compafieros de
trabajo a partir
del momento en
que los
administradores
del restaurante
optan por aplicar
horario rotativo?
¢ Por qué?

Entrevistado
#1
Entrevistado
#2
Factores
internos del
restauranEe La Entrevistado
Montarfia
#3
Entrevistado
#4

RESPUESTA PREGUNTA #9

Puedo decir que dificil, porque iniciando la
Pandemia de todas mis compafieras de
trabajo casi solo yo era la que trabajaba
por cuestiones de ser cocinera.

Fue buena, porgue el horario se traté de
acomodarlo de una manera en que no se
viera perjudicado ninguno de los
compafieros.

Desde el inicio y hasta el momento con
horarios rotativos por dicha nunca se me
presentaron problemas con los duefios ni
tampoco con los compafieros del area,
debido a que en mi caso que laboro
Unicamente los fines de semana se trato
de no dificultar la situacién para no vernos
perjudicados con algun despido.

Considero que no hubo cambio ya que
desde un inicio la relacion ha sido buena
porgue hemos pensado en el bienestar de
todos. Mi punto de vista es que prefiero un
horario rotativo en vez de una reduccion
de personal y ser perjudicada.
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Fue buena, porque lo aceptamos desde
un inicio y ninguno se vio perjudicado.

Fue muy comprensible, cada uno
conocemos las razones del porque
laboramos para La Montafia y sabemos
que por la pandemia es mejor preferible
horario rotativo que un recorte de
personal.

Fue buena y comunicativa, la analizamos
y es por el bienestar de todos que
aceptamos horario rotativo entre nosotros
antes de ser despedidos.

Buena y entendible porque todos
conociamos que era por razones de la
Pandemia que se aplicaban horarios
rotativos.

Fue buena y comprensible, porque
estabamos conscientes de que la
situacion era dificil para todos y no se
conocia con exactitud cuando podria
acaban, por lo que aceptamos de la forma
madura la aplicacién de horarios rotativos.

Fue buena y comunicativa, sin embargo,
en mi caso no perjudico mucho porque
tengo otro trabajo.

Fue una relacién buena, porque asi todos
teniamos trabajo, aunque fuera un poquito
de tiempo cada uno.

Fue una relacibn buena, porque
entendiamos por la situacion que
estabamos pasando y por eso en

ocasiones nos rotdbamos los domingos.

Una relacion mas unida entre compafieros
porgue nos apoyarnos en el tiempo que
gqueda disponible para tener un poco de
trabajo cada uno.

Fuente: Elaboracion propia, entrevista aplicada a los colaboradores del restaurante La
Montafia, sabado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.
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Con relacion a la jornada de trabajo, en La Montafia se tuvieron que

implementar los horarios rotativos, por lo cual, se aplica este tipo de pregunta para

asi conocer la relacion actual entre los colaboradores; sin embargo, al analizar cada

una de las respuestas obtenidas se establece que entre la mayoria existe una buena

relacion; se puede decir que existi6 comprension entre los comparieros.

Tabla 14: Forma en que se aplica la jornada de trabajo por el COVID-19

PREGUNTA
#10

¢Considera

correcta y
justa la forma
en que en el

restaurante
aplican la
jornada de
trabajo a
causa del
COVID-19
para no
ocasionar
ningdn
despido?

CATEGORIA ENTREVISTADO

Factores
internos del
restaurante La
Montafia

Entrevistado
#1

Entrevistado
#2

Entrevistado
#3

Entrevistado
#4

Entrevistado
#5

Entrevistado
#6

Entrevistado
#7

RESPUESTA PREGUNTA #10
Si.

Fue la mejor manera de apoyar a los
colaboradores ya que al igual que el
negocio ellos se han visto perjudicados
econOmicamente.

Si, porque todos sin importar el area para
el cual laboramos en el restaurante
necesitamos del trabajo, aunque sean
pocas horas y para no quedarnos del todo
sin empleo.

Me parece que fue resuelta de la mejor
manera, otro tipo de negocio hubiera
aplicado despidos sin importarle el
bienestar de los colaboradores.

Si, me parece correcta la forma en que
aplicaron la jornada de trabajo ya que el
restaurante no cuenta con el 100%.

Me parece que fue la mejor manera de
brindarle oportunidad a todos, ademas de
gue aplicaron las jornadas de manera que
resulten accesibles para cada colaborador
y asi no tener inconvenientes en el
traslado.

Si claro, considero que es la mejor manera
ya que al aplicarla piensan en todo el
personal.
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Totalmente, considero que ellos
conocieron muy bien las razones desde el

Entre;/ﬁlgtado inicio para optar por jornadas rotativas y
no versen obligados a despedir a ningun
empleado.

Si claro que la considero de esa forma, ya
gue los mismos administradores conocian
, sobre los problemas que podria ocasionar

Entrevistado . . ;

#9 apllcaba_n despidos en medio de una
pandemia que no tiene fecha para
terminar.

Si, porque han tratado en lo posible de

Entrevistado  que todo el personal continué trabajando

#10 sin ocasionar ningun despido.

Entrevistado  Si claro, es mejor poco trabajo u horas a

#11 no contar con nada.

Entrevistado , ,

Si claro, ellos siempre pensaron en no

#12 : N
despedir a ningun colaborador.

Si claro, ya que por esto del COVID-19
existen muy pocas opciones de trabajo,

Entrevistado ~ Mas aue hay demasiado d_esempleo, pero

413 ellos no optaron por eso sino por horarios

rotativos, los cuales, resultan favorables
para todos.

Fuente: Elaboracién propia, entrevista aplicada a los colaboradores del restaurante La
Montafia, sabado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.

Con esta interrogante se pretende conocer si los administradores del
restaurante La Montafia aplicaron de la mejor manera la jornada de trabajo, no
obstante, por las respuestas alcanzadas se logra determinar que los colaboradores

estan satisfechos por la manera en que aplicaron la jornada.

4.1.3.3. Medidas implementadas en el restaurante La Montafia a causa de la
pandemia
El tercer objetivo especifico para la presente investigacion se detallada como:

Determinar las medidas que el restaurante La Montafia ha implementado a causa
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de la pandemia, con la finalidad de continuar presente en el mercado. Para dicho
objetivo, se emplean 7 preguntas enumeradas 11, 12 ,13, 14, 15,16y 17, las cuales
se detallan en las siguientes tablas.

En este objetivo, se pretende conocer mas a fondo las medidas que el
restaurante La Montafia implementé a causa de la Pandemia, ademas de analizar
cada una de las opiniones que brindaron los colaboradores durante la entrevista.

Tabla 15: Personal laborando con el servicio express

PRECUNTA  CATEGORIA ENTREVISTADO RESPUESTA PREGUNTA #11
Entrevistado Si
#1 '
Entrevistado Si
#2 '
¢Usted fue
parte del Entrevistado Si
personal que #3 '
labord durante
el tiempo en Implementar Entrevistado
que el medidas a
#4 No.
restaurante La  causade la
Montafia pandemia Entrevistado Sj
implement6 el #5 '
servicio
express? Entrevistado Si
#6 '
Entrevistado Si
#7 '
Entrevistado NoO
#8 '
Entrevistado Si.
#9
Entrevistado No.
#10
Entrevistado Si.

#11



Entrevistado
#12

Entrevistado
#13
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Si.

No.

Fuente: Elaboracién propia, entrevista aplicada a los colaboradores del restaurante La
Montafia, sabado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.

Una de las medidas implementadas por el restaurante al inicio de la

Pandemia fue brindar servicio express con la finalidad de mejorar las ventas, es por

esto, que con dicha interrogante se pretende determinar qué tan suficiente fue la

cantidad de personal que laboré para brindar este servicio y se pudo comprobar que

existio una cantidad adecuada ya que la mayoria respondieron afirmativo sin

importar en que area se encontrd ya fuera cocina, al momento de la entrega o bien

en la toma de pedidos.

Tabla 16: Restaurante con servicio express y abierto al publico

PREGUNTA
#12

¢ Considera
usted que el
restaurante
debe realizar
mas seguido
el Servicio
express, aun
cuando se
esta abierto al
publico?

CATEGORIA

Implementar
medidas a

causa de la
pandemia

ENTREVISTADO

Entrevistado
#1

Entrevistado
#2

Entrevistado
#3

Entrevistado
#4

Entrevistado
#5

RESPUESTA PREGUNTA #12

No, porque en este momento somos muy
pocas personas trabajando en el area de la
cocina y apenas salimos con el
restaurante, asi como esta abierto al
publico.

No, porque la especialidad de La Montafa
es ofrecer productos a la carta.

Si.

No, porgue en lo personal y con los afios
gue tengo laborando en el restaurante, La
Montafia no se caracteriza ni tiene la
suficiente experiencia para ofrecer este
tipo de servicio.

No, porque no es la especialidad del
restaurante 'y no se cuenta con el
transporte necesario.



Entrevistado
#6

Entrevistado
#7

Entrevistado
#8

Entrevistado
#9

Entrevistado
#10

Entrevistado
#11

Entrevistado
#12

Entrevistado
#13
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No, porque nuestra especialidad es servir
a la mesa y que los clientes pasen un
tiempo agradables en nuestro restaurante.

No, porque no cabe duda de que este
servicio fue de experiencia para el negocio,
sin embargo, en lo personal puedo afirmar
gue el restaurante no es especializado en
esto, por motivo que era algo sumamente
nuevo para el area de la cocina y sin dejar
de lado la entrega de los productos.

No, porque a la mayoria de los clientes les
gusta que le sirven, ademas, de visitar la
zona en donde esta ubicado el restaurante.

No, porque no se cuenta con el personal
para hacer los envios, ademas, porgque a
los clientes les gusta disfrutar del ambiente
gue rodea al restaurante.

Si.

No, porque es una zona relativamente lejos
como para ofrecer servicio express,
ademas, de que en los alrededores no
siempre las personas van a comprar.

No, porgue no cuenta con el personal
suficiente para hacer los envios ni tampoco
con el de la cocina para atender al publico
y para los pedidos de express.

No, porque el restaurante La Montafa no
esta capacitado para ofrecer este servicio.

Fuente: Elaboracién propia, entrevista aplicada a los colaboradores del restaurante La
Montafia, sabado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.
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Principalmente con esta interrogante se pretender saber si el restaurante La

Montafia puedo también ofrecer el servicio express, pero, con las respuestas

alcanzadas se determina de manera resumida que la mayoria de los funcionarios

opinan que no ya sea por la falta de personal o bien porque no es la especialidad

del lugar.
Tabla 17: Cambio de horario
PRE;%NTA CATEGORIA ENTREVISTADO RESPUESTA PREGUNTA #13

Al decidir la
administracién
del restaurante

cerrar los
miércoles ¢se
vio usted

perjudicado?

Implementar
medidas a

causa de la
pandemia

Entrevistado
#1

Entrevistado
#2

Entrevistado
#3

Entrevistado
#4

Entrevistado
#5

Entrevistado
#6

Entrevistado
#7

Entrevistado
#8

Entrevistado
#9

Entrevistado
#10

No, porgue creo, no estoy muy segura, que
antes de la Pandemia ya se cerraba el
restaurante.

Si, porque en algunas ocasiones cuando
requerian de mi servicio ese dia.

mencione
para el

No, porque como lo
anteriormente solo labor6
restaurante los fines de semana.

No, porque los miércoles desde un inicio
no estaban incluidos dentro de mi contrato
laboral, es decir, lo puedo llamar como el
dia libre entre semana.

No, porque laboré solamente los fines de
semana.

Si, porque trabajaba en jornada continua.

No, porque cada miércoles era mi dia libre
desde que inicie laborando para el
restaurante La Montafia.

No, porgue trabajo los fines de semana y
lunes.

No, porque no laboraba los miércoles

No, porque Unicamente trabajo fines de
semana.



Entrevistado
#11

Entrevistado
#12

Entrevistado
#13
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No, porgue no trabajaba ese dia.

No, porque solamente trabajo los
domingos.

No, porque asi tengo un dia de descanso,
el cual en lo personal es necesario.

Fuente: Elaboracion propia, entrevista aplicada a los colaboradores del restaurante La
Montafia, sabado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.

Desde que el restaurante implementa medidas para continuar posicionado

en el mercado, es importante determinar si algunas de esas medidas han provocado

afectacion en los colaboradores; pero al formular dicho interrogante la mayoria

indica que no trabajaban ese dia y se concluye que no se presentaron mayores

inconvenientes con ellos.

Tabla 18: Cantidad de trabajo por promocién de lunes

PREGUNTA
#14

Desde que se
implementd la
promocion de
los lunes ¢se
ha visto mayor
cantidad de
trabajo o]
continda
igual?

CATEGORIA ENTREVISTADO

Entrevistado
#1
Entrevistado
#2
Implementar
medidas a Entrevistado
causa de la
_ #3
pandemia
Entrevistado
#4

RESPUESTA PREGUNTA #14

Mucho mas trabajo tanto en el area de
cocina como de salon.

Desde el dia nimero uno he formado parte
del personal que labora los lunes en
jornada continua y puedo afirmar que la
cantidad de trabajo y ventas es muchisimo
mayor de lo que se esperaba cuando se
implement6 dicha promocion.

Si claro, aunque solo como en dos
ocasiones he laborado los lunes, sin
embargo, en esas oportunidades pude
notar que llega mas cantidad de clientes
gue otros dias.

Mi persona los lunes solamente trabaja en
horario diurno colaborando con la
preparacion de alimentos, pero se ha
escuchado por compafieros de cocina que
el trabajo durante la noche se duplica por
la cantidad de clientes que visitan el
restaurante.



Entrevistado
#5

Entrevistado
#6

Entrevistado
#7

Entrevistado
#8

Entrevistado
#9

Entrevistado
#10

Entrevistado
#11

Entrevistado
#12

Entrevistado
#13
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Si claro, de lo que mencionan los demas
compafieros es que las ventas han sido
mucho mayores.

Por supuesto, al recibir la cantidad de
clientes que nos visitan los lunes el trabajo
se duplicé aun mas y esto nos favorece a
todos, ya que en mi caso que trabajaba los
miércoles ahora ofrezco mi servicio los
lunes.

Al igual que otros compafieros, soy parte
del personal que trabaja los lunes, pero a
diferencia que no en jornada continua, sin
embargo, puedo considerar que la
cantidad de trabajo es bastante al igual que
las ventas.

Por supuesto la cantidad de trabajo es muy
grande principalmente para el area de la
cocina por la cantidad de bocas que se
venden, sin embargo, en el area de sal6n
es igual debido a la gran cantidad de
clientes que esperan ser ingresados al
local y los otros que esperan ser atendidos.

Puedo afirmar que, si se aument6é la
cantidad de trabajo, ya que formé parte del
personal que labora los lunes y tanto en el
area de cocina como del salén la cantidad
es bastante por todos los clientes que
disfrutan de nuestras bocas.

Desconozco este tipo de informacién
debido a que no laboré entre semana para
el restaurante.

Si, mayor cantidad de trabajo ya que es un
dia que se recibe mucha clientela desde
las tempranas horas.

Aunque no trabaj6 los Ilunes los
compafieros comentan que esos dias es
mucho mayor cantidad de trabajo, porque
los clientes disfrutan de las promociones.

Si, el consumo de alimentos se incrementd
bastante.

Fuente: Elaboracion propia, entrevista aplicada a los colaboradores del restaurante La
Montafia, sabado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.
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En el momento que se implementa la promocién de los lunes, es importante
gue se conozca como es la cantidad de trabajo ese dia. Por ello se realiza esta
pregunta, para saber la opinion de los colaboradores que han trabajado
principalmente este dia o que han escuchado acerca de como se trabaja.

Tabla 19: Cumplimiento de medidas sanitarias

PRE;%NTA CATEGORIA ENTREVISTADO RESPUESTA PREGUNTA #15
Entrevistado Si
#1 '
Entrevistado S
#2 '
¢Cumple Entrevistado .
usted con las #3 St
medidas
sanitarias Implementar Entrevistado -
antes de Medidasa #4 St
ingresar  al causg de la
local? pandemia Entrevistado S
#5 '
Entrevistado Sj
#6 '
Entrevistado Si
#7 '
Entrevistado Sj
#8 '
Entrevistado Si.
#9
Entrevistado Si.
#10
Entrevistado Sj
#11 '
Entrevistado

412 Si.
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Entrevistado Si.
#13

Fuente: Elaboracién propia, entrevista aplicada a los colaboradores del restaurante La
Montafia, sabado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.

Por lo que se vive actualmente con el COVID-19, algo importante es el
cumplimiento de medidas sanitarias para evitar contagios en cualquier lugar, en este
caso en el restaurante, por lo tanto, se establece esta pregunta para conocer qué
tan alto o bajo es el nivel de contagio que puede existir en el lugar, asimismo, saber
si los colaboradores cumplen con las medidas.

Tabla 20: Rotulacion de medidas sanitarias

PRE;%NTA CATEGORIA ENTREVISTADO RESPUESTA PREGUNTA #16
Entrevistado
#1 No.
Entrevistado Si
En su area de #2 .
trabajo ya sea
cocina, salén Entrevistado Si
0 caja, ¢existe #3 "
la debida
rotulacion Implementar Entrevistado
sobre las Medidas a #4 No.
medidas causa de la
sanitarias que pandemia Entrevistado Si
se deben #5 '
cumplir?
Entrevistado Sj
#6 '
Entrevistado Sj
#7 )
Entrevistado Si
#8 '
Entrevistado Si.

#9



Entrevistado
#10

Entrevistado
#11

Entrevistado
#12

Entrevistado
#13
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Si.

Si.

Si.

No.

Fuente: Elaboracion propia, entrevista aplicada a los colaboradores del restaurante La
Montafia, sabado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.

Con relacion a la rotulacion de las medidas sanitarias por el COVID-19, que

deben existir en la mayoria de los lugares, se formula dicha pregunta con la finalidad

de conocer por medio de los entrevistados si La Montafa tiene la debida rotulacién

en las distintas areas de trabajo.

Tabla 21: Seguimiento para cumplir con las medidas sanitarias

PREGUNTA #17 CATEGORIA

¢ Los

administradores

del restaurante Implementar
dan seguimiento  medidas a
de que los causade la

colaboradores pandemia
cumplan con las

medidas

sanitarias

durante la

jornada laboral?

ENTREVISTADO

Entrevistado
#1

Entrevistado
#2

Entrevistado
#3

Entrevistado
#4

Entrevistado
#5

Entrevistado
#6

Entrevistado
#7

RESPUESTA PREGUNTA #17

No.

Si.

Si.

Si.

Si.

Si.

Si.
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Entrevistado

48 Si.
Entrevistado Si.
#9
Entrevistado Si.
#10
Entrevistado Sj
#11 )
Entrevistado Sj
#12 '
Entrevistado Si.
#13

Fuente: Elaboracién propia, entrevista aplicada a los colaboradores del restaurante La
Montafia, sabado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.

Por dltimo. esta pregunta se efectla para saber qué tan informados se
encuentran los administradores del restaurante acerca del seguimiento que deben
de dar a su personal en el cumplimiento de medidas sanitarias, para asi evitar
contagios entre colaboradores y no recibir ninguna queja de los clientes. Al conocer
las respuestas de los entrevistados en su mayoria son afirmativos; se puede concluir
que los administradores estan lo suficientemente informados y aplicando de manera

correcta el seguimiento.

4.1.4. Resultados estudio cuantitativo

Se aplico el cuestionario a los clientes que visitaron el restaurante el sabado
26 de junio y el domingo 27 junio de 2021 con la finalidad de conocer por medio de
ellos diversas opiniones sobre los efectos de la Pandemia COVID-19 que influyen

en el funcionamiento del restaurante La Montafia. Las preguntas formuladas fueron
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creadas con base a las variables, las cuales, tienen relacién con los objetivos

especificos de la investigacion.

Los resultados obtenidos por medio de este instrumento se muestran
mediante tablas y graficos, ademas, ayudaran a que el restaurante La Montafia

pueda mejorar en algunas areas.

414.1. Datos generales

Tabla 22: Género de los clientes recibidos

Masculino 28 35%
Género de los clientes
recibidos
Femenino 52 65%
Total 80 100%

Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a los clientes del restaurante La Montafia,
sdbado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.

Grafico N° 1

Género de los clientes recibidos

B Masculino B Femenino

Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a los clientes del restaurante La
Montafa, sdbado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.



130

Se puede observar que el 35% de la muestra corresponde al género
masculino y el 65% restante al género femenino, es decir, la muestra revela que

para los dos dias en que se aplicé el instrumento existio un mayor porcentaje de
clientes femeninos.

Tabla 23: Rango de edad de los clientes recibidos

DESCRIPCION DISTRIBUCION FRECUENCIA PORCENTAJE
18 afios a 25 anos 21 26%
26 afos a 35 afos 35 44%
Rango de edad de los clientes
recibidos 36 afnos a 42 afnos 13 16%
43 afos a 50 afios 7 9%
Mas de 50 afios 4 5%
Total 80 100%

Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a los clientes del restaurante La Montafia,
sdbado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021

Gréafico N° 2

Rango de edad de los clientes recibidos

W 18 afios a 25 aflos M 26 afios a 35 aflos M 36 afios a 42 afios
43 afios a 50 afios Mas de 50 afios

Fuente: Elaboracién propia, cuestionario aplicado a los clientes del restaurante La
Montafa, sdbado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.



131

Al formular la pregunta sobre el rango de edad en que se encuentran los

clientes, se obtienen los siguientes resultados:

5% de los clientes tiene mas de 50 anos.

¢ 9% de los clientes presentan edades entre los 43 afos a 50 afios
e 16% de los clientes presentan edades entre los 36 afios a 42 afios
e 44% de los clientes presentan edades entre los 26 afios a 35 afios

e 26% de los clientes presentan edades entre los 18 afios a 25 afios

Tabla 24: Rango de nivel socioecondmico

DESCRIPCION DISTRIBUCION FRECUENCIA PORCENTAJE
De ¢150.000 a ¢300.000 30 38%
Rango de nivel
socioecondmico De ¢310.000 a ¢500.000 24 30%
De ¢550.000 a ¢1.000.000 17 21%
Mas de ¢1.000.000 9 11%
Total 80 100%

Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a los clientes del restaurante La Montafia,
sdbado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021

Gréafico N° 3

Rango de nivel socioeconémico

11%

38%
21%

30%
M De ¢150.000 a ¢300.000 m De ¢310.000 a ¢500.000
m De ¢550.000 a ¢1.000.000 = Mas de ¢1.000.000

Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a los clientes del
restaurante La Montafia, sdbado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.
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La pregunta numero tres del cuestionario presenta los rangos de nivel

socioecondmico que tienen algunos clientes del restaurante y se determina que:

11% de los clientes tienen mas de ¢1.000.000 colones
21% de los clientes oscilan entre los ¢550.000 a ¢1.000.000 colones
30% de los clientes oscilan entre los ¢310.000 a ¢500.000 colones

38% de los clientes oscilan entre los ¢150.000 a ¢300.000 colones

4.1.4.2. Factores externos que inciden en el funcionamiento del restaurante

La Montafia a raiz de la pandemia COVID-19

Indicador 1: Decreto Ejecutivo MS-DM-6958-2020

Tabla 25: Este decreto esté relacionado con el aforo, ¢ Considera que en restaurante La
Montafia se cumple con el 50% solicitado por el Ministerio de Salud del aforo, si su

respuesta es no detalle el por qué?

DESCRIPCION

Este decreto esta
relacionado con el aforo,
,Considera que en
restaurante La Montafa
se cumple con el 50%
solicitado por el
Ministerio de Salud del
aforo, si su respuesta es
no detalle el por qué?

DISTRIBUCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 80 100%
Total 80 100%

Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a los clientes del restaurante La Montafia,

sdbado 26 de junio y dom

ingo 27 de junio de 2021.
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Gréfico N° 4

Este decreto esté relacionado con el aforo, ¢ Considera que en restaurante La Montafia se
cumple con el 50% solicitado por el Ministerio de Salud del aforo, si su respuesta es no
detalle el por qué?

W Si

Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a los clientes del
restaurante La Montafia, sabado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.

En la pregunta cuatro relacionada con el decreto ejecutivo emitido por el
gobierno en cuanto al aforo se puede descubrir que, 100 % de los clientes

consideran que en el restaurante si se cumple con el debido aforo.

Tabla 26: En el restaurante existe una persona encargada de controlar el acceso, ¢La
misma supervisa que se aplique correctamente el distanciamiento entre burbujas?

DESCRIPCION DISTRIBUCION FRECUENCIA PORCENTAJE
En el restaurante existe
una persona encargada

de controlar el acceso, Si 75 94%
cLa misma supervisa
que se aplique
correctamente el
distanciamiento  entre No 5 6%
burbujas?

Total 80 100%

Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a los clientes del restaurante La Montafia,
sabado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.
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Gréafico N° 5

En el restaurante existe una persona encargada de controlar el acceso, ¢La misma
supervisa que se aplique correctamente el distanciamiento entre burbujas?

6%

mSi mNo

Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a los clientes del restaurante La
Montafia, sabado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.

Algo importante que el restaurante La Montafia debe conocer es la opiniéon
de los clientes sobre la persona que supervisa que se cumpla con el distanciamiento

antes de ingresar al local, lo cual, se concluye que:

e EIl 94% de los clientes responden que si

e El 6% restante de los clientes responden que no
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Indicador 2: Decreto Ejecutivo 42253- MOPT- S

Tabla 27: Desde que se inicié con la restriccion vehicular en algdn momento no nos pudo
visitar ¢, Cuanto tiempo pasoé para volver a disfrutar de nuestros productos?

1 semana 10 12%
Desde que se inici6 con
la restriccion vehicular en
algin momento no nos
pudo visitar ¢Cuanto 1 a6 meses
tiempo pasé para volver 54 68%
a disfrutar de nuestros
productos?
1 afio 8 10%
Mas de 1 afio 8 10%
Total 80 100%

Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a los clientes del restaurante La Montafia,
sdbado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.
Grafico N° 6

Desde que se inicié con la restriccion vehicular en algiin momento no nos pudo visitar
¢, Cuanto tiempo paso para volver a disfrutar de nuestros productos?

B 1semana
H1a6 meses
W1 afo

B Mas de 1 aio

Fuente: Elaboracién propia, cuestionario aplicado a los clientes del restaurante La
Montafa, sdbado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.
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En la pregunta seis relacionada con la restriccion vehicular conocemos el
lapso de tiempo en que los clientes volvieron a disfrutar de los productos por las

medidas sanitarias, por lo cual se obtuvieron:

e EIl 12% de los clientes esperaron 1 semana.
e EI68% esperaron de 1 a 6 meses.

e EIl 10% de los clientes esperaron 1 afio.

e Y el 10% restante esperaron méas de 1 afio.

Indicador 3: Decreto Ejecutivo 42284- MOPT- S

Tabla 28: De acuerdo con el control de la restriccién vehicular que lleva a cabo la policia
de transito ¢ Cémo lo califica en cuanto a los operativos cuando visita la zona en donde
esta ubicado nuestro restaurante?

DESCRIPCION DISTRIBUCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy bueno 12 15%

De acuerdo con el control
de la restricciéon vehicular
gue lleva a cabo la policia
de transito ¢(Cémo lo
califica en cuanto a los Bueno 26 3204
operativos cuando visita
la zona en donde esta

ubicado nuestro
restaurante?
Regular 31 39%
0,
Malo 11 14%
Total 80 100%

Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a los clientes del restaurante La Montafia,
sébado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.
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Gréfico N° 7

De acuerdo con el control de la restriccion vehicular que lleva a cabo la policia de transito
¢ Coémo lo califica en cuanto a los operativos cuando visita la zona en donde esta ubicado
nuestro restaurante?

14% 15%

32%

H Muy bueno B Bueno MRegular Malo

Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a los clientes del
restaurante La Montafia, sdbado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.

Aparte de conocer aspectos sobre la restriccion vehicular que afecta de
manera directa el funcionamiento del restaurante, quisimos también conocer como
calificarian nuestros clientes los operativos vehiculares de la zona y se establece

que:

e Lo califican como muy bueno el 15% de los clientes.
e Como bueno el 32% de los clientes.
e Regular el 39% de los clientes.

e Malo el 14% restante de los clientes.
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Indicador 4: Decreto Ejecutivo DM-RM-0852-2020

Tabla 29: Cuando el gobierno ordend aplicar cierres temporales en los negocios por la
alta propagacion del COVID-19 ¢ Nos visitd alguno de esos dias pensando en que nos
encontrabamos abiertos al publico y por qué?

DESCRIPCION

Cuando el gobierno
ordend aplicar cierres
temporales en los
negocios por la alta
propagacion del COVID-
19 ¢ Nos visitoé alguno de
esos dias pensando en
gue nos encontrabamos
abiertos al publico y por
qué?

Total

DISTRIBUCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 12 15%
No 61 76%
No saliamos de casa 7 9%
80 100%

Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a los clientes del restaurante La Montafia,
sdbado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.

Gréafico N° 8

Cuando el gobierno ordend aplicar cierres temporales en los negocios por la alta
propagacion del COVID-19 ¢Nos visité alguno de esos dias pensando en que nos
encontrdbamos abiertos al publico y por qué?

ESi ENo No saliamos de casa

Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a los clientes del
restaurante La Montafia, sdbado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.
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Para determinar si existieron clientes que visitaron el restaurante cuando se

aplicaron los cierres temporales se formula esta pregunta, con la cual se conoce

que:

e El 15% de los clientes entrevistados si visitaron el restaurante en los cierres

temporales.
e 76% de los clientes no visitaron el restaurante.

e Y el otro 9% mencionan que no salian de la casa.

4.1.4.3. Factores internos que han influido en el restaurante La Montafia

Indicador 1: Servicio al cliente

Tabla 30: ¢ Cémo calificaria en general el servicio al cliente del Restaurante La Montafia?

DESCRIPCION DISTRIBUCION FRECUENCIA PORCENTAJE
¢Como calificaria en Muy bueno 60 75%
general el servicio al
cliente del Restaurante
La Montafia?

Bueno 20 25%
Total 80 100%

Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a los clientes del restaurante La Montafia,
sdbado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.

Grafico N° 9

¢ Como calificaria en general el servicio al cliente del Restaurante La Montafia?

B Muy bueno Bueno

Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a los clientes del
restaurante La Montafia, sabado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.
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De acuerdo con los clientes que colaboraron en completar el cuestionario,

califican el servicio al cliente de la siguiente manera:

e EIl 75% lo califica muy bueno.

e El 25% lo califica bueno.

Tabla 31: ¢ Ha sido su primera vez en nuestro restaurante?

¢Ha sido su primera vez Si 7 9%
en nuestro restaurante?
No 73 91%
Total 80 100%

Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a los clientes del restaurante La Montafia,
sdbado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.

Gréafico N° 10

¢ Ha sido su primera vez en nuestro restaurante?

Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a los clientes del
restaurante La Montafia, sabado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.

La pregunta diez del cuestionario nos ayuda a comprobar cuanta cantidad de
clientes nos visitan por primera vez, por ello entre el sabado 26 de junio y domingo

27 de junio 2021 se determiné que:
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e EIl 9% de los clientes eran la primera vez en el restaurante.

e Elotro 91% de los clientes no era la primera vez que visitan el restaurante.

Tabla 32: ¢ Se siente usted y las demas personas que lo acompafan bien recibidos y
tranquilos cuando visitan La Montafia? ¢ Si considera que no se sintieron recibidos ni
bienvenidos el dia de su visita indiquenos por qué?

,Se siente usted y las
demas personas que lo

acompafan bien
recibidos y tranquilos Sj
cuando  visitan  La ! 80 100%

Montafia? ¢Si considera
gque no se sintieron
recibidos ni bienvenidos
el dia de su Vvisita
indiquenos por qué?
Total 80 100%
Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a los clientes del restaurante La Montafia,
sabado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.

Gréafico N° 11

. Se siente usted y las demdas personas que lo acompafan bien recibidos y tranquilos
cuando visitan La Montafia? ¢ Si considera que no se sintieron recibidos ni bienvenidos el
dia de su visita indiquenos por qué?

Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a los clientes del
restaurante La Montafia, sabado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.
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Es satisfactorio conocer por nuestros propios clientes que ellos se sienten
bien recibidos y tranquilos cuando visitan el restaurante, ya que el 100% de los

clientes responden de manera afirmativa.

Tabla 33: ¢ Con qué frecuencia visita el restaurante La Montafia?

DESCRIPCION DISTRIBUCION FRECUENCIA PORCENTAJE
De 1 a 2 veces al mes 23 29%
,Con qué frecuencia

visita el restaurante La Cada 20 3
Montafia? ada < 0 o meses 33 41%
Cada seis meses 13 16%
Cada afio 11 14%
Total 80 100%

Fuente: Elaboracién propia, cuestionario aplicado a los clientes del restaurante La Montafia,
sabado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.

Grafico N° 12

¢, Con qué frecuencia visita el restaurante La Montaia?

29%

16% B De 1 a 2 veces al mes
B Cada 2 0 3 meses
M Cada seis meses

Cada afio

41% |

Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a los clientes del
restaurante La Montafia, sdbado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.
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Con base a los clientes que nos visitaron los dias en que se aplico el
instrumento para el estudio cuantitativo; se pudo determinar con qué frecuencia
visitan el restaurante; el 29% indican que, de 1 a 2 veces al mes, el 41% cada 2 a 3
meses, 16% de los clientes responden que cada seis meses y por ultimo el 14%

cada afno.

Tabla 34: En relacién con la cantidad de personal que tiene el restaurante La Montafia
para brindar el servicio al cliente, ¢ Cémo la considera?

DESCRIPCION DISTRIBUCION FRECUENCIA PORCENTAJE
En relacibn con la
cantidad de personal que

. 0

tiene el restaurante La Suficiente 6 95%

Montafa para brindar el

servicio al cliente,

¢, Como la considera? Poca 4 5%
Total 80 100%

Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a los clientes del restaurante La Montafia,
sabado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.

Gréafico N° 13

En relacién con la cantidad de personal que tiene el restaurante La Montafia para brindar
el servicio al cliente, ,Cémo la considera?

M Suficiente

Poca

Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a los clientes del
restaurante La Montafia, sidbado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.
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Con los resultados que se muestran acerca de como consideran los clientes
la cantidad de personal con la que cuenta el restaurante nos permiten mejorar, si

fuera el caso, dichos resultados son:

e La consideran suficiente el 95% de los clientes.

e El otro 5% la consideran poca.

Tabla 35: ¢ Considera que los conocimientos del personal que le brindé el servicio fueron
suficientes para atender sus inquietudes y por qué?

DESCRIPCION DISTRIBUCION FRECUENCIA PORCENTAJE
¢,Considera que los
conocimientos del ) -
personal que le brindo el Si fueron suficientes 79 99%
servicio fueron

suficientes para atender
sus inquietudes y por
qué?

No fueron suficientes 1 1%

Total 80 100%

Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a los clientes del restaurante La Montafia,
sabado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.

Gréafico N° 14

¢Considera que los conocimientos del personal que le brind6 el servicio fueron suficientes
para atender sus inquietudes y por qué?

W Si fueron suficientes M No fueron suficientes

Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a los clientes del restaurante La
Montafa, sabado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.
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Practicamente de acuerdo con los clientes que visitaron el restaurante entre
el sdbado 26 de junio y el domingo 27 de junio de 2021 se determina que para la
mayoria de ellos el personal si fue suficiente en atender las inquietudes obteniendo

un 99% y el otro 1% indica que no.

Tabla 36: Basandose en su experiencia ¢,con qué probabilidad recomendaria a un amigo o
familiar visitar el restaurante La Montafia? (Cero es poco probable y diez muy probable)

DESCRIPCION DISTRIBUCION FRECUENCIA PORCENTAJE

7 1 1,2%
Basandose en su
experiencia ¢con qué

probabilidad
recomendaria a un
amigo o familiar visitar el 8 11 13.8%

restaurante La Montafia?
(Cero es poco probable y
diez muy probable)

9 8 10%
10 60 504
Total 80 100%

Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a los clientes del restaurante La Montafia,
sabado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.
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Gréfico N° 15

Basandose en su experiencia ¢con qué probabilidad recomendaria a un amigo o familiar
visitar el restaurante La Montafia? (Cero es poco probable y diez muy probable)

70
60
50
40
30

20

10

7 8 9 10
NIVEL DE PROBABILIDAD

Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a los clientes del restaurante La
Montafia, sabado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.

De acuerdo con los resultados obtenidos en la pregunta quince del
cuestionario, se denota que el resultado mas bajo es 1,2% donde los clientes
califican que es poco probable recomendar el restaurante y el porcentaje mas ato

75% es muy probable que si recomienden La Montafia.
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Tabla 37: Hace Diecisiete afios atras nace la idea de la familia Araya Chaves por el
restaurante La Montafia, ¢ Desde hace cuanto tiempo es usted cliente?

DESCRIPCION DISTRIBUCION FRECUENCIA PORCENTAJE

Hace Diecisiete afios Hace mas de 3 afos 63 79%

atras nace la idea de la
familia Araya Chaves por
el restaurante La
Montafia, ¢Desde hace

cuanto tiempo es usted Hace 1 ano 12 15%
cliente?
Hace unos 3 a 6 meses 1 1%
Hace menos de 3 meses 4 5%
Total 80 100%

Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a los clientes del restaurante La Montafia,
sabado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.

Gréafico N° 16

Hace Diecisiete afios atras nace la idea de la familia Araya Chaves por el restaurante La
Montafa, ¢ Desde hace cuanto tiempo es usted cliente?

1%°%

i N 15%
W Hace mas de 3 afios

W Hace 1 afio
M Hace unos 3 a 6 meses

Hace menos de 3 meses
79%

Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a los clientes del restaurante La
Montafia, sabado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.

Esta pregunta permitié conocer hace cuanto tiempo el restaurante tiene
clientes, a los cuales se les puede llamar “clientes frecuentes”, y de acuerdo con las

respuestas se conoce que:

e EIl 79% responde que hace mas de 3 afios son clientes.
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e FEl15% hace 1 afo.
e El 1% hace unos 3 a 6 meses.

e EI5% hace menos de 3 meses.

Tabla 38: Una vez visitado nuestro restaurante, ¢ Qué tan satisfecho sale del local con el
servicio que le brindaron?

Una vez visitado nuestro
restaurante, ¢Qué tan Satisfecho

0,
satisfecho sale del local 80 100%
con el servicio que le
brindaron?
Total 80 100%

Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a los clientes del restaurante La Montafia,
sdbado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.

Grafico N° 17

Una vez visitado nuestro restaurante, ¢ Qué tan satisfecho sale del local con el servicio que
le brindaron?

Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a los clientes del
restaurante La Montafa, sabado 26 de junio y domingo 27 de junio
de 2021.

De acuerdo con los resultados obtenidos, se puede observar que el 100% de

los clientes resultan satisfechos con el servicio que recibieron en el restaurante.
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Tabla 39: ¢ De qué forma realiza el pago de los productos consumidos? Opcion Multiple

¢De qué forma realiza el Efecti
pago de los productos ectivo 28 35%
consumidos?

Tarjeta Bancaria 50 62%
Sinpe Moévil 2 3%
Total 80 100%

Fuente: Elaboracién propia, cuestionario aplicado a los clientes del restaurante La Montafia,
sébado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.

Grafico N° 18

¢,De qué forma realiza el pago de los productos consumidos? Opcién Multiple

mEfectivo M Tarjeta Bancaria m Sinpe Movil

3%

Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a los clientes del restaurante La

Montafia, sabado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.

De acuerdo con los resultados obtenidos, se denota que la mayoria de los
clientes realizan sus pagos con tarjeta bancaria logrando un 62%, en efectivo el

35% y de ellos el 3% lo realizan por Sinpe movil.
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Tabla 40: ¢ Cémo considera usted nuestras tres formas de pago? Explique.

Excelentes 20 2504

¢,Como considera usted
nuestras tres formas de Muy buenas 39 48%
pago? Suficientes 7 9%
Accesibles 14 18%
Total 80 100%

Fuente: Elaboracién propia, cuestionario aplicado a los clientes del restaurante La Montafia,
sébado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.

Gréafico N° 19

¢ Como considera usted nuestras tres formas de pago? Explique.

.

m Excelentes = Muy buenas = Suficientes Accesibles

Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a los clientes del restaurante La
Montafia, sdbado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.

La mayoria de los clientes del restaurante La Montafia a las tres formas de

pago las consideran de la siguiente manera:

e Excelentes el 25% de los clientes.
e Muy buenas el 48%.
e Suficientes el 9%.

e Accesibles el 18%.
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Tabla 41: Algin comentario 0 sugerencia para el restaurante La Montafia en relacion con
el servicio al cliente

DESCRIPCION DISTRIBUCION FRECUENCIA PORCENTAJE
. No respondieron 18 24%
Algun comentario 0
sugerencia para el
restaurante La Montafia en Excelente 14 18%
relacion con el servicio al i
chonte. Todo muy bien 12 15%
No tienen
ningun comentario 12 15%
Sigan asi 9 11%
Mas atencion a los clientes 3 4%
Sonreir mas 2 3%
Dar seguimiento a la mesa 1 1%
Tener variedad de Wisky 1 1%
Poner botellas de salsas 1 1%
Tener la mejor disposicion 1 1%
Mas pantallas y mejorar
sonido 1 1%
Mas atentos en la entrada 1 1%
Dar preferencia a adultos
mayores 1 1%
Mas variedad de platillos 1 1%
Mejorar la publicidad 1 1%
Haya viernes a 1000 1 1%
Total 80 100%

Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a los clientes del restaurante La Montafia,
sabado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.



Grafico N° 20
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Algun comentario o sugerencia para el restaurante La Montafia en relacion con el servicio

al cliente.
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Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a los clientes del restaurante La Montafia,
sabado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.

Con base a los comentarios de los clientes que visitaron el restaurante el

sdbado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021 se determina que el servicio es

muy bueno, debido a que se lograron comentarios muy positivos, ademas, otros

comentarios que son de mejora para el restaurante.
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Indicador 2: Tiempo de esperay calidad del producto

Tabla 42: En relacién con nuestros productos, ¢hasta qué punto ellos satisfacen sus
necesidades?

DESCRIPCION DISTRIBUCION FRECUENCIA PORCENTAJE
En relacién con nuestros ~ Superan mis necesidades 76 95%
productos, ¢hasta qué
punto ellos satisfacen Hay mejores opciones 4 5%

sus necesidades?

Total 80 100%

Fuente: Elaboracién propia, cuestionario aplicado a los clientes del restaurante La Montafia,
sabado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.

Grafico N° 21

En relacién con nuestros productos, ¢ hasta qué punto ellos satisfacen sus necesidades?

MW Superan mis necesidades

Hay mejores opciones

Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a los clientes del restaurante La
Montafia, sabado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.

Dicha pregunta nos ayuda a conocer si debemos mejorar ain mas nuestros
productos para satisfacer las necesidades de los clientes; los resultados obtenidos

se detallan a continuacion:

e EI95% opina que el restaurante La Montafia superan sus necesidades.

o EI 5% opinan que hay mejores opciones.
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Tabla 43: ¢ En el restaurante La Montafia tardan en tomar la orden? ¢, Si usted considera
que si tardan indiquenos el por qué?

SEn el restaurante La Sj
Montafia tardan en tomar 8 10%
la orden? ¢Si usted N
considera que si tardan ° 72 90%
indiquenos el por qué?

Total 80 100%

Fuente: Elaboracién propia, cuestionario aplicado a los clientes del restaurante La Montafia,
sdbado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.

Gréafico N° 22

¢En el restaurante La Montafia tardan en tomar la orden? ¢, Si usted considera que si
tardan indiquenos el por qué?

HSi ENo

Fuente: Elaboracién propia, cuestionario aplicado a los clientes del restaurante La
Montafa, sdbado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.

El 10% de los clientes consideran que en el restaurante si tardan en tomar la
orden por lo cual, algunos opinan que por la falta de personal; sin embargo, existe
el 90% que indican que no tardan en tomar la orden, que esperan el tiempo justo

para ser atendidos y disfrutar de los productos.
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Tabla 44: Como calificaria a nuestros productos en las siguientes areas: Precio

DESCRIPCION DISTRIBUCION FRECUENCIA PORCENTAJE

Como calificaria  a Muy satisfecho 47 59%
nuestros productos en
las siguientes areas:

Satisfecho 32 40%
Precio
Poco satisfecho 1 1%
Total 80 100%

Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a los clientes del restaurante La Montafia,
sdbado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.

Gréafico N° 23

Cdmo calificaria a nuestros productos en las siguientes areas: Precio

W Muy satisfecho
M Satisfecho

Poco satisfecho

Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a los clientes del
restaurante La Montafia, sdbado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.

Con la pregunta numero veintitrés del presente cuestionario, cabe determinar
que el 59% de los clientes califican al precio de los productos como muy satisfecho,

otro 40% de ellos satisfecho y por ultimo para el 1% es poco satisfecho.
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Tabla N° 44.1 Cémo calificaria a nuestros productos en las siguientes areas: Calidad

DESCRIPCION DISTRIBUCION FRECUENCIA PORCENTAJE

Como calificaria  a Muy satisfecho 56 70%
nuestros productos en
las siguientes areas:

Satisfecho 23 29%
Calidad
Poco satisfecho 1 1%
Total 80 100%

Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a los clientes del restaurante La Montafia,
sdbado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.

Gréafico N° 23.1

Cdmo calificaria a nuestros productos en las siguientes areas: Calidad

1%

B Muy satisfecho B Satisfecho Poco satisfecho

Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a los clientes del
restaurante La Montafia, sdbado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.

En cuanto a la calidad de los productos que ofrece La Montafia se califica de

la siguiente manera:

e Muy satisfecho para el 70% de los clientes.
e Satisfecho para el 29%.

e Poco satisfecho para el 1%.
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Tabla N° 44.2 Como calificaria a nuestros productos en las siguientes areas: Cantidad

DESCRIPCION DISTRIBUCION FRECUENCIA PORCENTAJE

Como calificaria  a Muy satisfecho 46 57%
nuestros productos en
las siguientes areas:

Satisfecho 30 38%
Cantidad
Poco satisfecho 4 5%
Total 80 100%

Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a los clientes del restaurante La Montafia,
sdbado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.

Grafico N° 23.2

Cdmo calificaria a nuestros productos en las siguientes areas: Cantidad

Poco
satisfec
%

Satisfecho
38% Muy
satisfecho

57%

Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a los clientes del
restaurante La Montafia, sabado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.

De acuerdo con los resultados obtenidos sobre la cantidad en los productos
se denota que el 57% de los clientes la califican como muy satisfecho, satisfecho el

38% y poco satisfecho el 5% de ellos.
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Tabla N° 44.3 Como calificaria a nuestros productos en las siguientes areas: Tiempo de

espera
DESCRIPCION DISTRIBUCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Como calificaria  a Muy satisfecho 40 50%
nuestros productos en
las siguientes areas:
Satisfecho 37 46%
Tiempo de espera
Poco satisfecho 3 4%
Total 80 100%

Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a los clientes del restaurante La Montafia,
sabado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.

Gréafico N° 23.3

Como calificaria a nuestros productos en las siguientes areas: Tiempo de espera

4%

= Muy satisfecho
m Satisfecho

Poco satisfecho

Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a los clientes del
restaurante La Montafia, sdbado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.

Algo importante que los administradores del restaurante deben de conocer
es como califican el tiempo de espera los clientes para recibir su orden, por lo tanto,

se determina:

e Para el 50% es muy satisfecho.
e EIl 46% satisfecho.

e Y el 4% poco satisfecho.
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Tabla 45: ¢ Qué probabilidad existe de que vuelva a consumir nuestros productos?

DESCRIPCION DISTRIBUCION FRECUENCIA PORCENTAJE
M I
¢Qué posibilidad existe uy probable 79 99%
de que vuelva a consumir Poco probable
nuestros productos? P 1 1%
Total 80 100%

Fuente: Elaboracién propia, cuestionario aplicado a los clientes del restaurante La Montafia,
sébado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.

Grafico N° 24

¢, Qué probabilidad existe de que vuelva a consumir nuestros productos?

B Muy probable Poco probable

Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a los clientes del
restaurante La Montafia, sabado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.

Esta pregunta aparte de darnos a conocer si nuestros clientes volverian a
consumir los productos nos indica si estamos o no satisfaciendo las necesidades de

ellos, los resultados son:

e EI 99% de los clientes responden que muy probable vuelvan a consumir los
productos.
e Y el 1% de los clientes responden que es poco probable que vuelvan a

consumir los productos.
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Tabla 46: ¢ Crees que nuestro menu es variado?

,Crees que nuestro Sj
menu es variado? 80 100%

Total 80 100%
Fuente: Elaboracién propia, cuestionario aplicado a los clientes del restaurante La Montafia,
sdbado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.

Gréafico N° 25

¢ Crees que nuestro menu es variado?

M Si

Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a los clientes del
restaurante La Montafia, sdbado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.

Con base al menu que ofrecemos el 100% de los clientes consideran que si

es variado.
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Tabla 47: Aparte de los alimentos que se encuentran en nuestro mend, ¢Qué otro le
gustaria que ofrezcamos? Opcion Multiple

DESCRIPCION DISTRIBUCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Aparte de los Pescado
alimentos que se 38 36%
encuentran en nuestro
menu, ¢Qué otro le _ .
gustaria que Mariscos 32 30%
ofrezcamos?
Variedad en ensaladas frias 29 21%
Mas postres 6 50
Patacones 2 204
Pizza artesanal 1 1%
Lasafia 1 1%
Tacos grandes con ensalada 1 1%
Lengua, Limonada 1 1%
Pollo en salsa blanca 1 1%
Asi esta bien 1 1%
Total 106 100%

Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a los clientes del restaurante La Montafia,
sabado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.
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Gréfico N° 26

Aparte de los alimentos que se encuentran en nuestro menu, ¢Qué otro le gustaria que
ofrezcamos? Opcién Multiple

Asi esta bien

Pollo en salsa blanca
Lengua, Limonada

Tacos grandes con ensalada
Lasagna

Pizza artesanal

Patacones

Mads postres

Variedad en ensaladas frias

Mariscos

Pescado

o

5 10 15 20 25 30 35 40

Fuente: Elaboracién propia, cuestionario aplicado a los clientes del restaurante La
Montafia, sabado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.

Con esta pregunta los clientes nos dan a conocer que otro producto les
gustaria que se incorpore en el menu del restaurante La Montafia, por lo que la

mayoria brinda las siguientes respuestas:

e Con mayor cantidad se encuentra el pescado con un 36%.

e Continuando los mariscos con un 30%

e Lavariedad de ensaladas frias con un 21%

e Mas postres con un 5%

e Los patacones con 2%

e La pizza artesanal, lasafia, tacos grandes con ensalada, lengua-limonada y
pollo en salsa blanca con un 1% cada uno de ellos.

e Por ultimo, un 1% de los clientes indican que asi esta bien.
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Tabla 48: Algun comentario para el restaurante La Montafia sobre los productos ofrecidos.

DESCRIPCION DISTRIBUCION FRECUENCIA PORCENTAJE
No respondieron 30 37%

Algin comentario
para el restaurante
La Montafia sobre

' 13
los productos Muy buenos platillos 16%
ofrecidos.
Muy ricos 11 14%
No tienen
., . 10 13%
ningun comentario
Excelentes 6 8%
Continten asi no bajen la calidad 2 304
Mas variedad de cocteles 2 3%
Servicio express deberia ser permanente 1 1%
El chicharrén un poco seco 1 1%
Las yucas mas fritas. Limones con mas
jugo 1 1%
Adicionar a los platos principales un
acompafiamiento 1 1%
Siempre todo de primera y recién hecho 1 1%
Hagan rifas 1 1%
Total 80 100%

Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a los clientes del restaurante La Montafia,
sabado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.
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Gréfico N° 27

Algun comentario para el restaurante La Montafia sobre los productos ofrecidos.

1%
1%
1%
1%
1%

Servicio express deberia ser permanente B 1%

Hagan rifas
Siempre todo de primeray recién hecho
Adicionar a los platos principales un...

Las yucas mas fritas. Limones con mas jugo

El chicharrén un poco seco

Mas variedad de cocteles mE 3%
Continten asi no bajen la calidad mm 3%
Excelentes mEmm——u 8%
No tienen ninglin comentario N 13%
Muy ricos I 14%
Muy buenos platillos I 16%
No respondieron NN 37%

0 5 10 15 20 25 30 35

Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a los clientes del restaurante La
Montafia, sabado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.

Al conocer los comentarios que brindaron algunos de los clientes acerca de
los productos que se ofrecen en La Montafia, se muestra que aparte del 37% que
no respondieron, el 16% realiz6 comentarios como que son muy buenos platillos, al
igual que el 14% como muy ricos y un 8% como excelentes, sin embargo, existieron
otros tipos de respuestas, las cuales, permiten que el restaurante mejore al

momento de servir el producto.
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4.1.4.4. Medidas que el restaurante La Montafia ha implementado a causa de
la pandemia

Indicador 1: Servicio express

Tabla 49: En los momentos donde el restaurante se vio obligado a implementar el servicio
express, ¢Su persona recibié dicho servicio? Si su respuesta es No, favor pasar a la
pregunta n°® 31

En los momentos donde Sj

el restaurante se vio 38 53%
obligado a implementar

el servicio express, ¢Su

persona recibié dicho

servicio? Sisurespuesta No 34 47%
es No, favor pasar a la
pregunta n® 31

Total 72 100%

Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a los clientes del restaurante La Montafia,
sdbado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.

Grafico N° 28

En los momentos donde el restaurante se vio obligado a implementar el servicio express,
¢, Su persona recibié dicho servicio? Si su respuesta es No, favor pasar a la pregunta n° 31

WS

mNo

Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a los clientes del
restaurante La Montafia, sdbado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.
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Se conoce cuanta cantidad de clientes aprovecharon el servicio express en
el tiempo en que en La Montafia se realizé debido a los cierres temporales, es por
esto por lo que se determina que el 53% de los clientes recibieron el servicio y el

otro 47% no lo recibieron.

Tabla 50: ¢ Por qué medio realizaba el pedido al restaurante?

DESCRIPCION DISTRIBUCION FRECUENCIA PORCENTAJE
LI telefoni
sPor  qué  medio amada telefénica 31 8204
realizaba el pedido al .
restaurante? Mensaje de texto por WhatsApp . 18%
Total 38 100%

Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a los clientes del restaurante La Montafia,
sabado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.

Grafico N° 29
¢ Por qué medio realizaba el pedido al restaurante?

-

H Llamada telefénica

Mensaje de texto por
WhatsApp

Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a los clientes del
restaurante La Montafia, sdbado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.

Se comprueba que la mayoria de los clientes realizaban el pedido por medio
de llamada telefénica obteniendo un 82%, y el otro 18% corresponde a los clientes

gue lo realizaron por mensaje de texto de WhatsApp.



167

Tabla 51:¢ Cuando utilizé el servicio express de La Montafia recibié el producto como lo
imaginaba, en cuanto a la calidad y presentacion? Explique

DESCRIPCION

¢, Cuando utilizo el
servicio express de La
Montafia  recibié el
producto como lo
imaginaba, en cuanto a
la calidad y
presentacion?

DISTRIBUCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Si, muy bien 34 97%
No me gusto, 1 3%

muy mala calidad

Total 35 100%

Fuente: Elaboracién propia, cuestionario aplicado a los clientes del restaurante La Montafia,
sabado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.

Grafico N° 30

¢,Cuando utilizé el servicio express de La Montafia recibi6 el producto como lo imaginaba,
en cuanto a la calidad y presentacion? Explique

B Si, muy bien No me gusto muy mala calidad

Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a los clientes del

restaurante

La Montafia, sabado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.

Agrupando las diversas respuestas de los clientes sobre la calidad y

presentacion del producto en el servicio express que la mayoria de los clientes con

un 97% califican muy bien, por el otro lado el 3% comenta que muy mala calidad,

sin embargo, este tipo de respuestas hacen que el restaurante mejoré aun mas.
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Indicador 2: Amplitud del local

Tabla 52: ¢ Considera que la amplitud del local realizada en el restaurante es favorable en
momentos de COVID-19?

(;Cor]5|dera gue la Si 78 97%
amplitud del local
realizada en el
restaurante es favorable 0
en momentos de COVID- No 2 3%
192

Total 80 100%

Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a los clientes del restaurante La Montafia,
sdbado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.

Gréafico N° 31

¢ Considera que la amplitud del local realizada en el restaurante es favorable en momentos
de COVID-19?

= Si = No

Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a los clientes del
restaurante La Montafia, sdbado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.

De acuerdo con la amplitud del local que se realiz6 los clientes responden:

¢ Que si es favorable en los momentos de COVID-19 el 97%

e Y el 3% responden que no es favorable.
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Tabla 53: ¢ Ha tenido la oportunidad de consumir nuestros productos en el nuevo salén?

Si 0
SHa tenido la 63 79%
oportunidad de consumir
nuestros Qroductos en el NoO 17 219
nuevo salén?
Total 80 100%

Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a los clientes del restaurante La Montafia,
sdbado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.

Gréfico N° 32

¢ Ha tenido la oportunidad de consumir nuestros productos en el nuevo salén?

uSi

H No

Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a los clientes del
restaurante La Montafia, sabado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.

El 79% de los clientes que han visitado el restaurante La Montafia si han
tenido también la oportunidad de consumir los productos en el nuevo salény el 21%

aun no han tenido la oportunidad.
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Tabla 54: Si su respuesta anterior es afirmativa, ¢Del 1 al 5 qué tan confortable y/o amplio
es el nuevo sal6n para disgustar de nuestros productos? (Uno poco confortable y cinco
muy confortable)

DESCRIPCION DISTRIBUCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Si su respuesta anterior 3
es afirmativa, ¢Del 1 al 5 4 6,3%

gué tan confortable y/o

amplio es el nuevo salén

para disgustar de

nuestros productos? 20 31,7%
(Uno poco confortable y
cinco muy confortable)

S 39 62%
Total 63 100%

Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a los clientes del restaurante La Montafia,
sabado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.

Grafico N° 33

Si su respuesta anterior es afirmativa, ¢Del 1 al 5 qué tan confortable y/o amplio es el nuevo
salon para disgustar de nuestros productos? (Uno poco confortable y cinco muy confortable)

45
40
35
30
25
20
15
10

5
. I
S} 4 5
NIVEL DE CONFORTABILIDAD

Fuente: Elaboracién propia, cuestionario aplicado a los clientes del restaurante La
Montafa, sdbado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.

De acuerdo con los resultados obtenidos en la pregunta treinta y tres del
cuestionario, se denota que para el 6,3% de los clientes el nuevo salén es poco

confortable y para el 62% es muy confortable.
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Tabla 55: Considera que en el restaurante La Montafia aplican la Ley 7600 “Ley de
Igualdad de Oportunidades para las Personas con discapacidad”

DESCRIPCION DISTRIBUCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Considera que en el Si
restaurante La Montaha ! 74 92%

aplican la Ley 7600 “Ley
de Igualdad de

0
Oportunidades para las No ° 8%
Personas con
discapacidad”
Total 80 100%

Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a los clientes del restaurante La Montafia,
sdbado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.

Gréafico N° 34

Considera que en el restaurante La Montafa aplican la Ley 7600 “Ley de Igualdad de
Oportunidades para las Personas con discapacidad”

HSi mNo

Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a los clientes del
restaurante La Montafia, sabado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.

Aplicando esta pregunta se determina que para el 92% de los clientes en el
restaurante si se aplica la Ley 7600 y el 8% restante consideran que no se aplica

dicha Ley.
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Indicador 3: Cambios en el horario de funcionamiento, promocion

implementada

Tabla 56: Como parte de las medidas implementadas por el restaurante La Montafia se
encuentra la promocion de bocas, ¢ Conoce usted sobre esta promocién de los lunes,

bocas a ¢1000?
DESCRIPCION DISTRIBUCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Como parte de las Si
medidas implementadas : 60 75%
por el restaurante La
Montaﬁg se encuentra la
promocién de bocas, No 20 2504

¢;Conoce usted sobre
esta promocién de los
lunes, bocas a ¢1000?

Total

80 100%

Fuente: Elaboracién propia, cuestionario aplicado a los clientes del restaurante La Montafia,
sabado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.

Gréafico N° 35

Como parte de las medidas implementadas por el restaurante La Montafia se encuentra la
promocion de bocas, ¢, Conoce usted sobre esta promocion de los lunes, bocas a ¢1000?

ESi @ No

Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a los clientes del
restaurante La Montafia, sabado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.

Se establece que la mayoria de los clientes si conocen de la promocién de

bocas a ¢1000 ya que el 75% responden que si y el otro 25% indican que no.
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Tabla 57: Si usted ha formado parte de nuestros clientes que nos visitan los lunes, ¢Se
encuentra satisfecho con nuestra promocidn, tanto en el servicio recibido como en los
productos consumidos? ¢ Si su respuesta es negativa detalle el por qué no se encuentra

satisfecho y con cual?

DESCRIPCION

Si usted ha formado
parte de nuestros
clientes que nos visitan
los lunes, ¢, Se encuentra
satisfecho con nuestra
promocién, tanto en el
servicio recibido como en
los productos
consumidos? ¢Si su
respuesta es negativa
detalle el por qué no se
encuentra satisfecho y
con cual?

DISTRIBUCION FRECUENCIA PORCENTAJE

0,
Si, satisfecho 47 85%

No he visitado los lunes 8 15%

Total 55 100%

Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a los clientes del restaurante La Montafia,
sdbado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.

Grafico N° 36

Si usted ha formado parte de nuestros clientes que nos visitan los lunes, ¢Se encuentra
satisfecho con nuestra promocién, tanto en el servicio recibido como en los productos
consumidos? ¢ Si su respuesta es negativa detalle el por qué no se encuentra satisfecho y

con cual?

15%

M Si, satisfecho

M No he visitado los
lunes

85%

Fuente: Elaboracién propia, cuestionario aplicado a los clientes del
restaurante La Montafia, sabado 26 de junio y domingo 27 de junio
de 2021.

Con esta pregunta aplicada a los clientes se determina que la mayoria de

ellos se encuentran satisfechos con los lunes de promocién ya que se obtiene un
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85% y el otro 15% es de clientes que no han tenido la oportunidad de disfrutar de la

promocion.

Indicador 4: Cumplimiento de las medidas sanitarias

Tabla 58: ¢ Considera que en el restaurante cumplimos con los estandares de higiene?
¢ Si considera que no se cumplen indique por qué?

DESCRIPCION DISTRIBUCION FRECUENCIA PORCENTAJE
¢ Considera que en el
restaurante  cumplimos
con los estandares de

higiene? ¢Si considera Si cumple 80 100%
que no se cumplen
indique por qué?

Total 80 100%

Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a los clientes del restaurante La Montafia,
sdbado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.

Gréafico N° 37

¢ Considera que en el restaurante cumplimos con los estandares de higiene? ¢, Si considera
que no se cumplen indigue por qué?

mSi cumple

Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a los clientes del
restaurante La Montafia, sdbado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.

De acuerdo con las respuestas que brindaron los clientes que visitaron el
restaurante La Montafia entre el sabado 27 y domingo 28 de junio, 2021 todos

consideran que el restaurante si cumple con los estandares de higiene.
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Tabla 59: El gobierno implementd nuevos lineamientos para la atencion al publico en
restaurantes, por lo cual, como calificaria usted a La Montafia en los siguientes
lineamientos: Rotulacién de medidas higiénicas

DESCRIPCION
El gobierno implemento
nuevos lineamientos
para la atencion al
publico en restaurantes,
por lo cual, c6émo
calificaria usted a La
Montafa en los
siguientes lineamientos:

Rotulacion de medidas
higiénicas

DISTRIBUCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy bueno 42 5204
Bueno 34 43%
Regular 4 5%
Total 80 100%

Fuente: Elaboracién propia, cuestionario aplicado a los clientes del restaurante La Montafia,
sabado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.

Grafico N° 38

El gobierno implementd nuevos lineamientos para la atencion al publico en restaurantes,
por lo cual, como calificaria usted a La Montafia en los siguientes lineamientos: Rotulacion

de medidas higiénicas

Regular 5%

Bueno
43% Muy bueno

52%

Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a los clientes del
restaurante La Montafia, sdbado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.

Con base al lineamiento sobre la rotulacién de medidas higiénicas que se

encuentran en el restaurante La Montafa, la mayoria de los clientes con un 52%

califican al restaurante como muy bueno, el 43% como bueno y 5% de ellos como

regular.
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Tabla N° 59.1 EI gobierno implement6 nuevos lineamientos para la atencion al pablico en
restaurantes, por lo cual, como calificaria usted a La Montafia en los siguientes
lineamientos: Toma de temperatura al ingresar

El gobierno implement6 MUy b
nuevos lineamientos uy bueno 26 33%

para la atencion al

publico en restaurantes,

por lo cual, c6émo

calificaria usted a La

Montafia en los Bueno 21 26%
siguientes lineamientos:

Toma de temperatura al

ingresar
Regular 20 2504
Malo 13 16%
Total 80 100%

Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a los clientes del restaurante La Montafia,
sdbado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.

Grafico N° 38.1

El gobierno implement6 nuevos lineamientos para la atencién al publico en restaurantes,
por lo cual, como calificaria usted a La Montafia en los siguientes lineamientos: Toma de

temperatura al ingresar

B Muy bueno
M Bueno
H Regular

Malo

Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a los clientes del
restaurante La Montafia, sabado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.
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De acuerdo con el lineamiento sobre la toma de temperatura al ingresar los

clientes la califican de la siguiente manera:

e EI 33% de los clientes lo califican como muy bueno
e Parael 26% es bueno
e EIl 25% lo califican como regular

e Y el 16% restante lo califican como malo

Tabla N° 59.2 El gobierno implement6 nuevos lineamientos para la atencién al pablico en
restaurantes, por lo cual, como calificaria usted a La Montafia en los siguientes
lineamientos: Distanciamiento entre las mesas

DESCRIPCION DISTRIBUCION FRECUENCIA PORCENTAJE
El gobierno implement6 Muv b
nuevos lineamientos uy bueno 44 55%

para la atencion al
publico en restaurantes,
por lo cual, cémo
calificaria usted a La
Montafa en los Bueno 31 39%
siguientes lineamientos:

Distanciamiento entre las
mesas

Regular 5 6%
Total 80 100%

Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a los clientes del restaurante La Montafia,
sdbado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.
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Grafico N° 38.2

El gobierno implement6 nuevos lineamientos para la atencion al publico en restaurantes,
por lo cual, cémo calificaria usted a La Montafia en los siguientes lineamientos:
Distanciamiento entre las mesas

6%

55%

B Muy bueno EBueno Regular

Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a los clientes del
restaurante La Montafia, sabado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.

Al distanciamiento entre las mesas el 55% de los clientes lo califican como
muy bueno, para el 39% es bueno y el 6% de los demas clientes califican a este

lineamiento como regular.
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Tabla N° 59.3 El gobierno implementd nuevos lineamientos para la atencion al publico en
restaurantes, por lo cual, como calificaria usted a La Montafia en los siguientes
lineamientos: Dispensadores de alcohol en gel

DESCRIPCION DISTRIBUCION FRECUENCIA PORCENTAJE
El gobierno implement6 MUy b
nuevos lineamientos uy bueno 50 62%

para la atencion al
publico en restaurantes,
por lo cual, c6émo
calificaria usted a La
Montafa en los Bueno 24 30%
siguientes lineamientos:

Dispensadores de
alcohol en gel
Regular 6 8%

Total 80 100%

Fuente: Elaboracién propia, cuestionario aplicado a los clientes del restaurante La Montafia,
sabado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.

Gréafico N° 38.3

El gobierno implementd nuevos lineamientos para la atencion al publico en restaurantes,
por lo cual, cémo calificaria usted a La Montafia en los siguientes lineamientos:
Dispensadores de alcohol en gel

Regular
8%

Bueno
30%

Muy bueno
62%

Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a los clientes del
restaurante La Montafia, sdbado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.

El 62% de los clientes califican como muy bueno el lineamiento de los
dispensadores de alcohol en gel que tiene el restaurante al alcance de ellos, para

el otro 30% es bueno y el 8% restante lo califican como regular.
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Tabla N° 59.4 El gobierno implementd nuevos lineamientos para la atencion al publico en
restaurantes, por lo cual, como calificaria usted a La Montafia en los siguientes
lineamientos: Desinfeccion de las mesas

DESCRIPCION
El gobierno implement6
nuevos lineamientos
para la atencion al
publico en restaurantes,
por lo cual, cbémo
calificaria usted a La
Montafa en los
siguientes lineamientos:

Desinfeccion de las
mesas

Total

DISTRIBUCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy bueno 50 62%
Bueno 24 30%
Regular 4 5%
Malo 2 3%
80 100%

Fuente: Elaboracién propia, cuestionario aplicado a los clientes del restaurante La Montafia,
sdbado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.

Gréafico N° 38.4

El gobierno implement6 nuevos lineamientos para la atencién al publico en restaurantes,
por lo cual, cémo calificaria usted a La Montafia en los siguientes lineamientos:

Desinfeccion de las mesas

B Muy bueno
W Bueno
M Regular

Malo

Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a los clientes del
restaurante La Montafia, sidbado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.

Para la desinfeccién de las mesas los clientes que visitan el restaurante la

calificaron como:
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e Muy bueno el 62% de los clientes.

e Bueno el 30%
e Regular el 5%

e Y maloel 3%

Tabla N° 59.5 El gobierno implementé nuevos lineamientos para la atencion al publico en
restaurantes, por lo cual, como calificaria usted a La Montafia en los siguientes
lineamientos: Lavatorios con los debidos implementos (toallas, jab6n)

DESCRIPCION
El gobierno implement6
nuevos lineamientos
para la atencion al
publico en restaurantes,
por lo cual, c6mo
calificaria usted a La
Montafna en los
siguientes lineamientos:

Lavatorios con los
debidos implementos
(toallas, jabon)

DISTRIBUCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy bueno 53 66%
Bueno 25 31%
Regular 2 304
Total 80 100%

Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a los clientes del restaurante La Montafia,

sdbado 26 de junio y dom

ingo 27 de junio de 2021.
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Gréfico N° 38.5

El gobierno implement6 nuevos lineamientos para la atencién al publico en restaurantes,
por lo cual, cémo calificaria usted a La Montafa en los siguientes lineamientos: Lavatorios
con los debidos implementos (toallas, jabén)

3%

31%

66%

H Muy bueno ® Bueno Regular

Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a los clientes del restaurante La
Montafia, sabado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.

En cuanto a los lavatorios que tiene el restaurante al servicio de los clientes,

los mismos lo califican como muy bueno para el 53%, el 25% como bueno y, por

altimo, el 3% como regular.
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Tabla N° 59.6 EI gobierno implement6 nuevos lineamientos para la atencion al pablico en
restaurantes, por lo cual, como calificaria usted a La Montafia en los siguientes
lineamientos: Uso de la mascarilla

DESCRIPCION DISTRIBUCION FRECUENCIA PORCENTAJE
El gobierno implement6 MUy b
nuevos lineamientos uy bueno 56 70%

para la atencion al
publico en restaurantes,
por lo cual, c6émo
calificaria usted a La
Montafa en los Bueno 20 25%
siguientes lineamientos:

Uso de la mascarilla
Regular 4 5%

Total 80 100%

Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a los clientes del restaurante La Montafia,
sdbado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.

Gréafico N° 38.6

El gobierno implement6 nuevos lineamientos para la atencién al publico en restaurantes,
por lo cual, como calificaria usted a La Montafia en los siguientes lineamientos: Uso de la
mascarilla

Fuente: Elaboracion propia, cuestionario aplicado a los clientes del restaurante La
Montafa, sdbado 26 de junio y domingo 27 de junio de 2021.

El lineamiento sobre el uso de la mascarilla dentro del restaurante es

calificado por los clientes de la siguiente manera:



184

e Muy bueno para el 70% de los clientes.
e Bueno el 25% de los clientes.

e Regular el 5% de los clientes.
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CAPITULO V: DISCUSION E INTERPRETACION DE LOS
RESULTADOS
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5.1. GENERALIDADES

En este capitulo se procede con la discusion de los resultados alcanzados
una vez aplicados los instrumentos de investigacion, por lo cual, se iniciara con los
resultados de las entrevistas a los colaboradores del restaurante seguido de los

resultados del cuestionario a los clientes.

Los instrumentos de investigacion para dicho estudio se aplican con el fin de
analizar los efectos de la pandemia COVID-19 que influyen en el funcionamiento del
restaurante La Montafa, pero desde las diversas opiniones de los colaboradores y

clientes.

5.1.1. Factores externos que inciden en el funcionamiento del restaurante La
Montafia a raiz de la pandemia COVID-19.

De acuerdo con el primer objetivo especifico, el cual es, identificar los
factores externos que inciden en el funcionamiento del restaurante La Montafia a
raiz de la pandemia COVID-19, para cumplir con lo visualizado en los decretos
implementados por las entidades de gobierno, se consulta a los entrevistados
acerca de la afectacion que tuvieron desde el momento que el gobierno implementa
medidas, ademas, se desea identificar como es llevada a cabo la situacién por cada
colaborador, asi como la experiencia de cada uno.

En la primera pregunta se indaga acerca de la restriccion vehicular con el fin
de conocer si afecta 0 no a los colaboradores, se consulta a los entrevistados si se
han visto perjudicados a causa de dicha restriccibn, misma en donde de 13
personas entrevistadas, 1 de ellas afirma que si porque al tener horario rotativo su

jornada laboral se redujo, 2 indican que si pero por los horarios de buses y las otras
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10 mencionan que no porque cuentan con vehiculo propio, se trasladan con los
duefios del restaurante o bien con los compafieros.

En relacidn a la segunda interrogante acerca de los cierres temporales para
los negocios, se investiga sobre el Decreto Ejecutivo que explica dicha medida y se
determina que es fundamental conocer opiniones de los colaboradores sobre los
cierres y el trabajo de cada uno en La Montafia, ademas, de conocer si tenian otra
fuente de empleo aparte de la del restaurante, donde 1 de las personas menciona
gue son dias sin salario y deudas gque no se detienen, otras 8 personas responden
sobre la reduccion de salario o ingresos, dentro de esas 8 personas, 3 citan la
pérdida de alimentos en el restaurante y 3 mencionan el miedo a quedarse sin
trabajo o el cierre total del restaurante; por ultimo, en cuanto a otra fuente de empleo
7 de las personas entrevistadas confirman si tenerla y las otras 6 Unicamente
cuentan con la fuente de empleo que les ofrece La Montafia.

Durante el desarrollo de esta tesina se conocié que uno de los factores
externos que afectan el funcionamiento del restaurante fueron los cierres
temporales, en la interrogante anterior se conocieron un poco las opiniones acerca
de la relacion con dichos cierres, sin embargo, ahora se les pregunta como
consideran la forma en que los administradores les comunicaron los cierres
temporales y se determina; que 1 de ellos lo considera claros y directos, 6 muy
buena, para 4 entrevistados es rapida, eficiente y sincera y por otra parte 2 la

consideran responsable.
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5.1.2. Factores internos que han influido en el restaurante La Montafia

Como parte de la investigacion, el segundo objetivo especifico consiste en
conocer los factores internos que de alguna manera han influido en el restaurante
La Montafia en los momentos de pandemia, con el fin de establecer nuevas
estrategias para el servicio al cliente.

Para iniciar con dicho objetivo se procede a indagar sobre el servicio al
cliente, por tanto, se procede a preguntar a los entrevistados si conocen el concepto
sobre servicio al cliente, donde 5 indican que conocen muy poco sobre este
concepto, 4 silo conocen, 3 de ellos no lo conocen muy bien, por dGltimo, 1 no conoce
del servicio al cliente. Ademas, parte de la interrogante era conocer por los mismos
entrevistados el concepto de servicio al cliente, 2 de ellos lo definen como que es lo
gue define a una empresa o negocio que tiene contacto directo con los clientes, 2
lo definen en el ser amable con todos los clientes que visitan el restaurante, para
otros 2 entrevistados es brindarle la mejor atencidén a las personas que visitan el
restaurante, para 4 de ellos es satisfacerle las necesidades a los clientes, otros 2
es servir al cliente de la mejor manera posible que el mismo quede conforme con el
servicio y la otra persona no lo define ya que no conoce sobre este servicio.

Como quinta pregunta, de igual forma relacionada con el servicio al cliente,
se consulta a las personas entrevistadas sobre si considera que en el restaurante
para el que labora se brinda de manera correcta el servicio al cliente; de los 13
entrevistados solo 1 considera que no y el resto considera que si.

Seguidamente se procede a calificar el tiempo que deben esperar los clientes

para que las ordenes le sean servidas, por ende, se consulta a los colaboradores
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como consideran dicho tiempo y para 9 de ellos es bueno y satisfactorio y para los
otros 4 entrevistados rapido y eficiente.

Asimismo, es importante conocer las opiniones de los colaboradores acerca
de la calidad del producto ofrecido en La Montafia, por tanto, se interroga si la
manera en que se sirven los alimentos y la cantidad es la adecuada, los 13
entrevistados mencionan que, si es la adecuada, no obstante, con relacion a la
cantidad servida 3 de ellos consideran que es mucha para un precio tan accesible.

Asociado a los factores internos que se ha visto perjudicado a raiz del
COVID-19, se encuentra la jornada laboral, se procede a investigar sobre la Ley N.
9832 “Autorizacion de reduccidon de jornadas de trabajo ante la declaratoria de
emergencia nacional”, por lo cual, se pregunta a los entrevistados si conocen sobre
dicha Ley y se determina qué; 8 entrevistados si conocen de la Ley N. 9832y 5 no
conocen sobre ella.

La novena pregunta se basa en conocer como fue la relacion entre los
colaboradores a partir del momento en que los administradores del restaurante
optan por aplicar horario rotativo, de las cuales 1 persona menciona que dificil por
ser la cocinera, para otras 10 personas fue una relacién buena y comunicativa, 1 la
describe como una relacion mas unida y 1 persona comenta nunca a ver tenido
problema con los duefios ni con los compafieros.

De la misma manera con relacion a la jornada laboral por el COVID-19 se
requiere conocer si para los entrevistados es correcta y justa la forma en que en el
restaurante aplica la jornada de trabajo a causa de la pandemia, los 13 entrevistados
en general si consideran correcta y justa la forma en que la aplicaron, ademas,

algunas de las opiniones que mencionan son que les brindan oportunidad a todos
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los colaboradores, que otro tipo de negocio hubiera aplicado despidos sin importarle
el bienestar de ellos o que ellos conocieron muy bien las razones desde el inicio
para optar por jornadas rotativas y no versen obligados a despedir a ningun

empleado.

5.1.3. Medidas implementadas en el restaurante La Montafia a causa de la
pandemia

Con el fin de analizar acerca de las medidas efectuadas en el restaurante por
la Pandemia, se procede a investigar sobre el tercer objetivo especifico, el cual, es
determinar las medidas que el restaurante La Montafia ha implementado a causa
de la pandemia, con la finalidad de continuar presente en el mercado.

Este es indispensable en la presente investigacién, debido a que nos
favorece en visualizar como los administradores del restaurante se vieron obligados
a implementar medidas que tal vez ni tan siquiera habian pensado en aplicarlas.

Dentro de las medidas que se implementaron a causa de la pandemia se
encuentra el servicio express, por lo cual, se interroga a los colaboradores si ellos
fueron parte del personal que labor6é durante ese tiempo en el restaurante y de
acuerdo con las respuestas se determina que, 9 de ellos si formaron parte del
personal y los otros 4 restantes no laboraron para el restaurante cuando se ofrecio
Servicio express.

La siguiente pregunta es conocer la opinion de los entrevistados sobre
continuar ofreciendo el servicio express, es por lo que se les interroga que, Si
consideran que el restaurante debe realizar mas seguido este servicio, aun cuando

se encuentren abiertos al publico; se comprueba que, de los 13 colaboradores, 12
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mencionan que no y 1 de ellos considera que si. Entre las opiniones de los que
consideran que no, es porque son muy pocas personas trabajando en el area de
cocina, no es la especialidad del restaurante, no se tiene la suficiente experiencia
para ofrecer este servicio 0 porgue no se cuenta con el transporte necesario.

Otra de las medidas que implemento el restaurante fue el cambio de horario
por razones de disminucion en las ventas y pudo también ser algo que perjudicara
a los funcionarios, no obstante, para conocer eso, es que se les pregunta si al decidir
la administraciéon cerrar los miércoles se vieron perjudicados, de los 13
colaboradores 1 responde que si se vio perjudicado porgue en ocasiones requerian
de su servicio un dia como los miércoles, otro responde también que si porque
trabajaba en jornada continua, en cambio los 11 restantes responden que no por
motivo a que no trabajaban entre semana solamente fines de semana 0 en su
contrato no se encontraba dicho dia.

Otra de las consultas es si se ha visto mayor cantidad de trabajo o continda
igual desde que se implementd la promocién de los lunes, 11 de 13 personas
entrevistadas afirman que la cantidad de trabajo es mucho mayor al igual que las
ventas, el entrevistado 10 menciona que desconoce este tipo de informacién debido
a que no labora entre semanay el entrevistado 13 indica que, aunque no trabaja los
lunes los compafieros comentan que esos dias es mucho mayor cantidad de trabajo.

El cumplimiento de medidas sanitarias es clave hoy en dia sin importar en
gue local comercial se encuentre, por ello se pregunta al funcionario si cumple con
las medidas sanitarias antes de ingresar al local y se comprueba que el total las 13

personas entrevistadas si cumplen con las debidas medidas.
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Asociado con las medidas sanitarias se encuentra la rotulacion, por lo cual,
se indaga al entrevistado si en su area de trabajo existe la debida rotulacion sobre
las medidas sanitarias, 10 de los 13 entrevistados indican que si existe la debida
rotulacion y el entrevistado 1,4 y 13 sefialan que no existe.

Por dltimo, se interroga si los administradores del restaurante dan
seguimiento de que los colaboradores cumplan con las medidas sanitarias durante
la jornada laboral, a lo que 12 de 13 personas afirman que si dan seguimiento y 1

persona del todo responde que no dan seguimiento.
5.2. GENERALIDADES ESTUDIO CUANTITATIVO

A continuacion, se van a desglosar los resultados obtenidos, pero, del

cuestionario aplicado a los clientes.

5.2.1. Datos generales

Antes de iniciar con las variables de los objetivos especificos de la presente
tesina se les consultd a los clientes algunos datos generales para tener mas
conocimiento de la poblacion que recibe el restaurante, de igual manera, se recalca
gue el instrumento aplicado es 100% confidencial.

Como primer dato general fue acerca de su género y se comprueba que, de
80 clientes, 28 son de género masculino y 52 son femenino.

Ahora bien, dentro de los 80 clientes interrogados y conforme al rango de
edad seleccionado por cada uno de ellos se conoce que 21 clientes presentan
edades entre los 18 afios a 25 afios, 35 se encuentran entre 26 afios a 35 afios, 13
seleccionan el rango de 36 afios a 42 afos, 7 clientes entre 43 afios a 50 afos vy,

por ultimo, 4 mas de 50 afos.
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En relacidbn con la pregunta tres en donde se consulta sobre el nivel
socioecondémico, se establece que, de 80 clientes, 30 oscilan entre los ¢150.000 a
¢300.000 colones, 24 entre ¢310.000 a ¢500.000 colones, 17 entre ¢550.000 a

¢1.000.000 colones y los ultimos 9 clientes seleccionan mas de ¢1.000.000 colones.

5.2.2. Factores externos que inciden en el funcionamiento del restaurante La
Montafia a raiz de la pandemia COVID-19

En relacién con el primer objetivo especifico de la presente tesina, el cual
trata sobre factores externos que indicen en el funcionamiento del restaurante se
obtuvieron diversas respuestas con respecto al aforo, restriccion vehicular sanitaria,

distanciamiento social y cierres temporales, todo aplicado por el COVID-19.

Con base a dicho obijetivo, las preguntas van desde la cuatro a la ocho por
medio de cuatro indicadores; Decreto Ejecutivo MS-DM-6958-2020, Decreto
Ejecutivo 42253- MOPT- S, Decreto Ejecutivo 42284- MOPT- S y Decreto Ejecutivo

DM-RM-0852-2020.

En el primer indicador relacionado con el aforo se descubrieron aspectos
positivos por parte de la muestra encuestada, debido a que se encontré que la
totalidad de los clientes, es decir 80, consideran que en el restaurante La Montafia

si se cumple con el 50% de aforo solicitado por el Ministerio de Salud.

Dentro del mismo indicador se detalla informacién sobre el distanciamiento
gue debe existir entre las personas, es por ello por lo que en la pregunta nimero
cinco se les consulta a los clientes si la persona encargada de controlar el acceso
en el restaurante supervisa que se aplique correctamente el distanciamiento entre

burbujas, 75 de los 80 clientes responden que si cumple y 5 indican que no.
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En el segundo indicador se desarrolla una pregunta sobre el Decreto
Ejecutivo 42253- MOPT- S, la cual, se formula por motivo a los cambios que se
realizaron en la restriccion vehicular, por ello, se les consultd sobre cuanto tiempo
paso para que volvieran a disfrutar de los productos del restaurante, se encontro
que 10 clientes esperaron 1 semana, 54 de 1 a 6 meses, 8 esperaron 1 afio y los

otros 8 clientes mas de afio.

Con respecto al indicador tres, relacionado con la restriccion vehicular y con
el control que lleva a cabo la policia de transito se les consultd sobre como
calificarian los operativos cuando visita la zona en donde est4 ubicado el
restaurante. Entre las respuestas de los clientes encuestados se encontré que 12
de los 80 clientes lo calificaron como muy bueno, otros 26 clientes como bueno, 31

regular y para 11 son operativos malos.

Por ultimo, con base a esta primera variable también se encuentra el
Decreto Ejecutivo DM-RM-0852-2020 que tiene relacién con los cierres temporales,
por lo que a los clientes encuestados se les interroga si cuando el gobierno ordené
aplicar cierres visitaron el restaurante alguno de esos dias pensando en que se
encontraba abierto al publico, dentro de las respuestas alcanzadas de 80 clientes
12 responden que, si visitaron el restaurante, 61 que noy 7 responden que no salian
de la casa.

5.2.3. Factores internos que han influido en el restaurante La Montafa
Con respecto a los factores internos que han influido en el restaurante, las

averiguaciones encontradas van desde la pregunta nueve hasta la veintisiete, se
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divide en dos indicadores especificos; servicio al cliente y tiempo de espera y

calidad del producto.

Uno de los factores importantes y como indicador nimero uno de este estudio
es el servicio al cliente que se brinda en La Montafia, por ende, por medio de la
pregunta nueve se comprueba como es calificado en general el servicio al cliente,
con los resultados alcanzados de 80 clientes encuestados 60 lo califican muy bueno

y 20 como bueno.

Aparte de ya tener conocimiento sobre como es calificado dicho servicio,
también se puede decir que de acuerdo con la calidad de servicio que se ofrece asi
sera la cantidad de clientes nuevos, por ende, es que se les consulta si ha sido su
primera vez en el restaurante, de los 80 clientes que visitaron el restaurante entre
el sdbado 26 de junio y el domingo 27 de junio de 2021, para 7 de ellos si era la
primera vez y para los otros 73 no.

Algo positivo que se obtiene al brindar muy buen servicio al cliente y de
acuerdo con la pregunta once que consulta sobre si se sienten bien recibidos y
tranquilos cuando visitan La Montafia, es que se encontrd que la totalidad de los
clientes encuestados si se sienten bien recibidos y tranquilos.

Una de las preguntas dirigidas a los clientes es con qué frecuencia visita el
restaurante, 23 de los 80 clientes responden que, de 1 a 2 veces al mes, 33 cada 2
0 3 meses, 13 cada seis meses y otros 11 cada afio.

De la mano con el servicio al cliente que se ofrece en La Montafia se

encuentra la cantidad de personal que tiene el restaurante, por lo cual, se interroga
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a los clientes acerca de cdmo consideran dicha cantidad; cabe destacar que de los
80 clientes 76 consideran que la cantidad es suficiente y para 4 es poca.

Otro aspecto importante es sobre si los conocimientos del personal fueron
suficientes para atender las inquietudes de los clientes, 79 de los 80 indican que si
fueron suficientes y 1 que no fueron suficientes.

Un punto sustancial que les gustaria conocer a los administradores es si los
clientes que visitan el restaurante lo recomendarian; por esta razon se formula la
pregunta quince que consulta con qué probabilidad recomendaria a un amigo o
familiar visitar el restaurante La Montafia, de 80 clientes 1 de ellos responde 7 de
probabilidad, 11 seleccionan probabilidad 8, 8 con nivel de probabilidad 9 y los otros
60 seleccionan 10 de muy probable.

Como se sabe, desde que nace la idea de la familia Araya Chaves por el
restaurante hasta la fecha ha pasado una gran cantidad de personas, sin embargo,
es sustancial conocer desde hace cuanto tiempo los que nos visitan son clientes,
63 de 80 son clientes hace mas de 3 afios, 12 hace 1 afio, 1 hace unos 3 a 6 meses
y los 4 restantes son hace menos de 3 meses.

En lo que corresponde a la satisfaccion del cliente con el servicio brindado,
se determina que todos los 80 clientes encuestados salen satisfechos.

Con respecto a la pregunta dieciocho, la cual, tiene relacion con la forma de
pago que los clientes utilizan por los productos consumidos se determina, 28 de los
80 clientes realizan el pago con efectivo, 50 por medio de tarjeta bancaria y
solamente 2 clientes utilizan la forma de pago de Sinpe mdvil.

Adicional a la pregunta anterior se encuentra la diecinueve, misma que

interroga a los clientes de como consideran las tres formas de pago que ofrecen en
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La Montafia; de los 80 clientes encuestados 20 las consideran excelentes, para 39
de ellos son muy buenas, 7 dicen ser suficientes y los otros 14 accesibles.

Por ultimo, se les dio la oportunidad de manifestar algin comentario o
sugerencia para el restaurante en relacion al servicio al cliente, dentro de esos
comentarios, 18 no respondieron, 14 mencionan excelente, 12 todo muy bien, otros
12 no tienen ningln comentario, 9 comentarios que sigan asi, 3 mas atencion a los
clientes, 2 sonreir mas, 1 cliente comenta que dar seguimiento a la mesa, 1 tener
variedad de Wisky, 1 poner botellas de salsas, 1 tener la mejor disposicion, 1 mas
pantallas y mejorar sonido, 1 mas atentos en la entrada, 1 dar preferencia a adultos
mayores, 1 mas variedad de platillos, 1 mejorar la publicidad y 1 que haya viernes

a 1000.

En lo que corresponde al indicador del tiempo de espera y calidad del
producto se pudo determinar que los productos que ofrece La Montafa si satisfacen
las necesidades de los clientes, ya que segun la encuesta aplicada para 76 clientes

superan las necesidades y para otros 4 hay mejores opciones.

Con base al tiempo de espera se formula la pregunta veintidos sobre si en el
restaurante tardan en tomar la orden, 8 clientes responden que si y los otros 72 que

no.

Al aplicar la encuesta se requiere determinar cémo los clientes calificarian los

productos en diferentes areas, se les consultd y se obtuvo la siguiente informacion:

e Para el precio, 47 de los 80 clientes lo califican muy satisfecho, otros 32

satisfecho y para 1 cliente el precio de los productos es poco satisfecho.
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e En cuanto a la calidad de los productos, 56 seleccionan la opcion de muy
satisfecho, 23 satisfecho y 1 poco satisfecho.

e Otrade las areas es la cantidad en los productos, la cual, para 46 clientes es
muy satisfecho, 30 satisfecho y para los otros 4 poco satisfecho.

e Por Ultimo, con respecto al tiempo de espera 40 clientes estan muy

satisfechos, 37 satisfechos y 3 poco satisfecho.

Por otra parte, se consulta acerca de la probabilidad de que los clientes
vuelvan a consumir los productos del restaurante, se comprobé que para 79 clientes
es muy probable que si los vuelvan a consumir y solo para 1 cliente es poco

probable.

Para la totalidad de los clientes encuestados el menu del restaurante La

Montafia si es variado, esto se logra determinar después de hacerles la consulta.

De igual manera, al conocer por los mismos clientes que el menu es variado
se les brinda la oportunidad de que mencionen gue otro producto le gustaria que se
ofrezca en el restaurante aparte de los que se encuentran en el mend. Para esta
pregunta mas de un cliente selecciona o brinda diferentes opciones, por ello el total
de respuestas fueron 106; 38 indican que pescado, 32 mariscos, 22 seleccionan
variedad en ensaladas frias, 6 brindan la opcion de méas postres, 2 patacones, 1
sugiere pizza artesanal, 1 lasafia, 1 tacos grandes con ensalada, 1 menciona que

lengua y limonada, 1 pollo en salsa blanca y 1 detalla que asi esta bien.

Finalmente, para concluir con los factores internos se formula la pregunta

veintisiete, en la cual se les solicita a los clientes algin comentario sobre los
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productos ofrecidos, parte de ellos fueron los siguientes: 30 clientes no
respondieron, 13 mencionan que muy buenos platillos, para 11 son muy ricos, 10
no tiene ninglin comentario, 6 comentan excelentes, 2 que continden asi no bajen
la calidad, 2 mas variedad de cocteles, 1 comenta que el servicio express deberia
ser permanente, 1 que el chicharron un poco seco, 1 las yucas mas fritas y
limones con mas jugo, 1 adicionar a los platos principales un acompafiamiento, 1

indica que siempre todo de primera y recién hecho, por ultimo, 1 que hagan rifan.

5.2.4. Medidas que el restaurante La Montafia ha implementado a causa de la
pandemia

En el tercer objetivo, se busco determinar las medidas que el restaurante La
Montafia ha implementado a causa de la pandemia, con la finalidad de continuar
presente en el mercado, por medio de algunos indicadores: servicio express,
amplitud de local, cambios en el horario de funcionamiento, promocion
implementada y cumplimiento de las medidas sanitarias, este objetivo se baso6

desde la pregunta veintiocho hasta la treinta y ocho.

El servicio express fue una de las medidas que los administradores del
restaurante implementaron por un cierto periodo debido a la Pandemia y a las

normas que establecia el gobierno.

Por lo tanto, al implementar este servicio existieron personas que lo
solicitaron, es por esto por lo que se formula la pregunta veintiocho acerca de si el
cliente encuestado recibié dicho servicio, los resultados demuestran que 38 si

recibieron el servicio express y 34 no porque no lo solicitaron.
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Los clientes que recibieron el servicio express debian responder la pregunta
veintinueve, en donde se les interroga de por qué medio realizaba el pedido al
restaurante, de 38 clientes que recibieron el servicio 31 realizaron el pedido por

medio de llamada telefénica y 7 por mensaje de texto por WhatsApp.

Para la pregunta treinta de igual forma solamente respondian los que
recibieron el servicio express, la misma se baso6 en que los clientes explicaran como
recibieron el producto en cuanto a la calidad y presentacion, 34 clientes explican

que la presentacién muy bien y 1 que no le gustd, muy mala calidad.

En relacion con el indicador denominado amplitud del local, se consulta a los
clientes que si consideran que dicha amplitud es favorable en momentos de COVID-
19, 78 de los 80 encuestados marcan la opcion que si, en cambio 2 consideran que
no es favorable. Ademas, que, si han tenido la oportunidad de consumir productos
en el nuevo salon del restaurante y la mayoria, es decir 63 clientes responden que

siy 17 que no.

Igualmente, como se detalla en la pregunta treinta y tres, es importante la
opinion de los clientes sobre qué tan confortable y/o amplio es el nuevo salén, 4
clientes seleccionan nivel de confortabilidad 3, 20 clientes seleccionan 4 y 39

seleccionan 5 de muy confortable.

La Ley 7600 “Ley de Igualdad de Oportunidades para las Personas con
discapacidad” es una de las leyes que todo negocio debe de cumplir, a raiz de eso

es que se hace la consulta a los encuestados sobre si consideran que en el
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restaurante La Montafa aplican esta Ley, de los 80, 74 consideran que si y 6 que
no.

Los cambios en el horario de funcionamiento, promocion implementada es el
tercer indicador sobre las medidas que el restaurante La Montafia implementd por
la Pandemia, sobre la promocion de bocas a ¢1000 se les consulta a los 80 clientes

gue si conocen de dicha promocién 60 responden que siy 20 responden que no.

Asociado a los clientes que han formado parte de la promocion de bocas a
¢1000 se les interroga sobre si se encuentran satisfechos con la promocion, tanto
con el servicio recibido como con los productos consumidos, 47 responden que si

estan satisfecho y 8 que no han visitado el restaurante los lunes.

Como ultimo indicador que el restaurante La Montafia implementd se
encuentra el cumplimiento de las medidas sanitarias, que es algo sumamente
importante al aplicar la pregunta treinta y siete para lo cual los 80 clientes
encuestados consideran que en el restaurante si se cumple con los estandares de

higiene.

A partir de que el gobierno implementa nuevos lineamientos para la atencion
al publico el restaurante se ve obligado a hacer cambios o bien a fortalecerse aun
mas; con la dltima pregunta se comprueba cémo los clientes califican al restaurante
en lineamientos como: rotulacion de medidas higiénicas, toma de temperatura al
ingresar, distanciamiento entre las mesas, dispensadores de alcohol en gel,
Desinfeccion de las mesas, lavatorios con los debidos implementos (toallas, jabén)

y uso de la mascarilla.
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En cuanto a la rotulacion de medidas higiénicas, 42 clientes la califican como
muy buena, 34 como buena y para 4 es regular.

La toma de temperatura al ingresar es calificada como muy buena para 26
de 80 clientes, buena para 21, regular para 20 y mala para los 13 restantes.
Para el distanciamiento entre las mesas, 44 encuestados seleccionan que es
muy bueno, 31 bueno y 5 regular.

Para los dispensadores de alcohol en gel de los 80 clientes 50 lo califican
muy bueno, 24 bueno y 6 regular.

La desinfeccion de las mesas es muy buena para 50 clientes, buena para 24,
regular para 4 y mala para otros 2 clientes restantes.

Sobre el lineamiento de lavatorios con los debidos implementos (toallas,
jaboén) 53 clientes lo califican como muy bueno, 25 como bueno y 2 como
regular.

Y como ultimo lineamiento, el uso de la mascarilla para 56 clientes es muy

bueno, 20 bueno y para 4 es regular.
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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6.1. CONCLUSIONES

Una vez finalizada la investigacion sobre los efectos de la pandemia COVID-
19 que influyen en el funcionamiento del restaurante La Montafa, de marzo 2020 a
mayo 2021, se presentaran las conclusiones; para lo cual se dardn a conocer
primero las de la entrevista aplicada a los colaboradores y posteriormente las del
cuestionario dirigido a los clientes que visitaron el restaurante en determinadas

fechas.

En relacién con la pregunta de investigacion, se concluye que los efectos de
la pandemia COVID-19 desde un inicio han afectado el funcionamiento del
restaurante La Montafia, por motivo a los cierres temporales implementados por el
gobierno, los cuales se tuvieron que acatar de inmediato, el cambio de aforo dentro
del local, disminuir la jornada laboral debido al horario en que se aplica la restriccion
vehicular, a implementar medidas sanitarias méas estrictas como lo fue la rotulacion
o aplicacion de alcohol en gel dentro de los salones del restaurante y a ofrecer
servicio express en el tiempo que existieron cierres con la finalidad de obtener
ingresos. Si bien es cierto, al inicio en que se vio afectado el restaurante también se
implementd la promocion de bocas, algo que después de mas de un afio de existir
en La Montafia contintda siendo muy favorable tanto para el restaurante como para

los clientes.

Con respecto a todo lo anterior, se presentan las conclusiones de las
entrevistas con base a los tres objetivos especificos. Para el primer objetivo
especifico, el cual consiste en identificar los factores externos que inciden en el

funcionamiento del restaurante La Montafia a raiz de la pandemia COVID-19, para
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cumplir con lo visualizado en los decretos implementados por las entidades de

gobierno, se concluye que:

1. Con respecto a los factores externos, se encuentra la restriccion vehicular
que fue dictada por las autoridades de gobierno y que segun la tabla 5 de la
presente tesina se concluye que, afecta el funcionamiento del restaurante y
en unos casos a colaboradores para llegar a su lugar de trabajo, asimismo,
con base a la tabla 6 relacionada con los cierres temporales se concluye que,
para la mayoria de colaboradores fue dificil ya que no tenian ninguna otra
fuente de empleo aparte de la del restaurante.

2. Segun la tabla 7 relacionada con la forma en que los administradores le
comunicaron al personal sobre los cierres temporales se descubre que, para
todos los colaboradores la forma en que les comunicaron dichos cierres fue
muy eficiente.

Referente al segundo objetivo especifico, que es conocer los factores
internos que de alguna manera han influido en el restaurante La Montafia en los
momentos de pandemia, con el fin de establecer estrategias para el servicio al
cliente, se concluye lo siguiente:

3. Con las diferentes respuestas de la tabla 8 acerca del conocimiento sobre el
concepto de servicio al cliente se detectd que, la mayoria de los
colaboradores no lo conocen muy bien, ademas, segun la tabla 9 se descubre
que, para ellos el servicio al cliente si se brinda de manera correcta.

4. Con respecto al tiempo de esperay a la calidad y cantidad de los productos

ofrecidos, segun las respuestas obtenidas en la tabla 10 y 11 de dicha tesina
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se identifica que, para la mayoria de los colaboradores el tiempo de espera
es bueno y razonable; en cuanto a la calidad y cantidad si es la adecuada,
sin embargo, existen algunos que consideran que la cantidad no es la
adecuada para un precio tan accesible.

5. Al investigar sobre la jornada laboral, se encontr6 la Ley N° 9832
“Autorizacién de reduccidon de jornadas de trabajo ante la declaratoria de
emergencia nacional”, lo cual, se consideré importante interrogar si los
colaboradores conocian dicha Ley y en la tabla 12 se determind que la
mayoria si la conocen.

6. Con base a los horarios rotativos que se realizaron en La Montafa, se
consider6 que la situacion entre compafieros podia variar al momento de
aplicarlos, sin embargo, fue todo lo contrario ya que en la tabla 13 la mayoria
de las respuestas por parte de los entrevistados demuestran que, la relacion
fue buena y comprensible. Igualmente, segun la tabla 14 con las respuestas
de los colaboradores se concluye que, la forma en que en el restaurante se
aplicé la jornada de trabajo para no ocasionar ningun despido fue correcta.
En relacion con el tercer objetivo especifico el cual es, determinar las

medidas que el restaurante La Montafia ha implementado a causa de la pandemia,
con la finalidad de continuar presente en el mercado, se concluye que:

7. De acuerdo con lo indicado en la tabla 15 por los entrevistados se detecta
que, la mayoria de ellos si formaron parte del personal que laboré durante el
tiempo en que se realizé servicio express. No obstante, en la tabla 16 algunos
consideran gue el restaurante no debe brindar este servicio encontrandose

abierto al publico debido a la falta de personal, de experienciay de transporte.
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8. Segun la tabla 17 de dicha tesina se determina que, algunos entrevistados
no se vieron perjudicados al momento de que la administracion decide cerrar
los miércoles, por motivo a que laboraban Unicamente fines de semana o
bien porque ese dia era de descanso para ellos.

9. De acuerdo con la tabla 18 relacionada con la cantidad de trabajo los lunes
y con base a las respuestas de los colaboradores se establece que, desde
gue se efectud la promocion de bocas existe suficiente cantidad de trabajo
en el restaurante.

10.Por ultimo, se encuentra el cumplimiento de medidas sanitarias dentro del
restaurante; lo cual, con base a la tabla 19 y a las respuestas obtenidas el
total de entrevistados afirman que, si cumplen con las medidas antes de
ingresar, ademas, en la tabla 20 relacionada con la rotulacion de medidas
sanitarias se determina que, para la mayoria de los colaboradores si existe
dicha rotulacion en las distintas areas de trabajo y con la tabla 21 se concluye
gue, los administradores si dan el debido seguimiento para que se cumplan

las medidas sanitarias.
6.2. RECOMENDACIONES

Posterior a las conclusiones mencionadas anteriormente y relacionadas con
la entrevista aplicada a los colaboradores, a continuacion, se detallan las
recomendaciones para el restaurante La Montafa.

De acuerdo con la primera variable sobre los factores externos de la

pandemia COVID-19, se recomienda que:
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1. Como complemento a la restriccion vehicular y con base a la conclusion
namero 1 del estudio cualitativo, se recomienda continuar con la elaboracion
de las cartas de circulacion que solicitan las autoridades de transito, con la
finalidad de que los colaboradores puedan trasladarse en el vehiculo propio
o bien con otros compaferos sin llegar a versen perjudicados.

2. Segun las respuestas conocidas en la tabla 7 se recomienda que, los
administradores continden con la eficiente y buena comunicacién al
momento de brindarles alguna informacion a los colaboradores, ya que eso
les permite mantener una relacién sana en el ambito laboral.

En referencia a los factores internos del restaurante La Montafia, como
segunda variable, se recomienda lo siguiente:

3. Con base ala conclusion numero 3, continuar ofreciendo de manera correcta
el servicio al cliente, sin embargo, con relacién al amplio conocimiento que
deben de tener los colaboradores sobre este servicio, se recomienda
investigar acerca de alguna capacitacion que resulte de gran provecho para
todo el personal, la cual trate temas como qué es la atencion y servicio al
cliente, la importancia de satisfacer al cliente y saber manejar a clientes
insatisfechos.

4. Con respecto a la tabla 10 relacionada con el tiempo que deben esperar los
clientes, se recomienda alentar a los colaboradores para que se continden
sirviendo los alimentos en el tiempo adecuado. En cuanto a la calidad y
cantidad, se recomienda comparar la cantidad que se sirve con los precios
dictados en el mend, para no ocasionar perdidas, pero que a la vez los

clientes continlien resultando satisfechos.
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Relacionado con la conclusion numero 5 se recomienda, brindar informacion
de alto interés a los que no conocen la Ley N° 9832 “Autorizacion de
reduccion de jornadas de trabajo ante la declaratoria de emergencia
nacional” con el fin de que cuenten con la amplia informacion y conocimiento
en esta ley.

De acuerdo con las respuestas de la tabla 13 aunque fueron favorables
sobre la relacion entre los colaboradores se recomienda, llevar a cabo
almuerzos o cenas en fechas especiales (dia de la madre, dia del padre,
navidad o fin de afio) u organizar salidas de un dia a alguna zona recreativa
donde el personal pueda dejar de lado el ambiente laboral, esto para
fortalecer ain mas el compafierismo dentro del restaurante.

Con respecto a implementar medidas a causa de la pandemia, se establecen

las siguientes recomendaciones:

7.

Si bien es cierto el servicio express durante el tiempo que se realizd
fortalecié los ingresos del restaurante; sin embargo, por la informacién
mostrada en la tabla 16 se tiene como recomendacion que al momento de
volver a ofrecer dicho servicio contar con la debida experiencia, con el
personal suficiente y asi no sobrecargar las funciones entre los
colaboradores.

Conforme a la conclusién nimero 9 y al trabajo que existe los lunes, se
recomienda tener una cantidad adecuada de personal laborando, ya que
debido a la promocion de bocas el trabajo es aun mayor, esto ayudara a

fortalecer el servicio.
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9. Algo sumamente importante a causa de la pandemia COVID-19 es el cumplir
con todas las medidas sanitarias, por ello, con base a la conclusion nimero
10 se recomienda colocar la rotulacion en areas visibles y continuar con el
seguimiento de cumplir con las medidas como se ha ejecutado hasta el

momento.
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6.3. CONCLUSIONES ESTUDIO CUANTITATIVO

Una vez realizadas las conclusiones de la entrevista aplica a los
colaboradores, se presentan las del cuestionario mismo que fue dirigido a los
clientes que visitaron el restaurante el sabado 26 de junio y el domingo 27 de junio

de 2021.

Para el primer objetivo especifico, que consiste en identificar los factores
externos que inciden en el funcionamiento del restaurante La Montafia a raiz de la
pandemia COVID-19, para cumplir con lo visualizado en los decretos

implementados por las entidades de gobierno, se concluye que:

1. Segun el gréfico n° 4 de la presente tesina, para la totalidad de clientes
encuestados en el restaurante si se cumple con el aforo solicitado por el
Ministerio de Salud.

2. Dentro del personal que labora para el restaurante existe una persona
encargada de controlar el acceso en la entrada principal, con la finalidad de
mantener el debido distanciamiento; de acuerdo con los resultados obtenidos
en el grafico n°® 5 se determina que, para la mayoria de los clientes la
colaboradora si supervisa el distanciamiento entre las personas.

3. Con base a los resultados obtenidos en el grafico n° 6 se determina que, la
mayoria de los clientes esperaron entre 1 a 6 meses para visitar nuevamente
el restaurante, esto desde que se aplico la restriccidon vehicular.

4. Segun grafico n° 7 relacionado con el control de restriccién vehicular que se

lleva a cabo por la policia de transito en la zona del restaurante La Montafia



212

muestra que, para la mayoria de encuestados el control es calificado como
regular.

5. Como parte de los cierres temporales y con los porcentajes obtenidos en el
grafico n°8 se descubre que, la mayoria de los clientes no visitaron el

restaurante durante el tiempo en que se encontraba cerrado.

Relacionado al segundo objetivo especifico, que es conocer los factores
internos que de alguna manera han influido en el restaurante La Montafia en los
momentos de pandemia, con el fin de establecer nuevas estrategias para el servicio
al cliente, se concluye:

6. De acuerdo con el servicio al cliente, en el grafico n° 9 se muestra que para
la mayoria de encuestados es muy bueno, de igual forma, con los resultados
obtenidos en el gréafico n° 10 para la mayoria no es primera vez que visitan
el restaurante, asimismo, la totalidad de ellos se sienten tranquilos, recibidos
y salen satisfechos por el servicio esto se concluye por los resultados del
grafico n° 11; por dltimo y segun el grafico n°12 se determina que los clientes
visitan el restaurante cada 2 a 3 meses.

7. Segun el gréafico n° 13 relacionado con la cantidad de personal que brinda el
servicio en el restaurante y el n° 14 sobre los conocimientos que tiene cada
uno para satisfacer las necesidades de los clientes se concluye que, los
entrevistados califican ambos aspectos como suficientes.

8. Con los porcentajes alcanzados en el grafico n° 15 resulta satisfactorio
conocer que la mayoria de los clientes si recomendaran el restaurante a otras

personas.
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9. Con el gréafico n° 16 de la presente investigacion se concluye que, desde el
momento en que nace la idea de la familia Araya Chaves por el restaurante,
la mayoria son clientes desde hace mas de 3 afios, a los cuales se les puede
llamar “clientes frecuentes”.

10. Para satisfacer las necesidades de los clientes, se ofrecen diversas opciones
de pago, por lo cual, con el grafico n° 18 se determina que la tarjeta bancaria
es la forma mas utilizada en La Montafia, ademas, de ser consideradas
formas de pago muy buenas.

11. En el cuestionario aplicado se dio la oportunidad de brindar algan comentario
acerca del servicio al cliente; con los porcentajes obtenidos en el grafico n°
20 se determina que, la mayoria no respondieron, otros comentan que es
excelente, sin embargo, se obtuvo informacion sobre aspectos a mejorar
como, por ejemplo, sonreir mas, darles mas atencién a los adultos mayores
y mas seguimiento a los clientes en las diferentes mesas.

12. De acuerdo con el grafico n° 21 se concluye que, el mayor porcentaje de
respuestas corresponden a que los productos superan las necesidades de
los clientes; asimismo, como se muestra en el grafico n° 22 para la mayoria
en el restaurante La Montafia no tardan en tomar la orden.

13. Con respecto a calificar los productos en las areas de precio, calidad,
cantidad y tiempo de espera, con los resultados alcanzados en los graficos
n° 23, 23.1, 23.2 y 23.3 se determiné que para la mayor cantidad de
encuestados dichos productos son calificados como muy satisfechos.

14. Segun porcentajes del grafico n° 24 se determina que muy probable la

mayoria si vuelva a consumir los productos.
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15. Al aplicar el instrumento y al haber logrado los resultados del grafico n° 25
se determina que para la totalidad de encuestados el menu que se ofrece es
variado, no obstante, existen clientes que les gustaria consumir algin otro
producto, como el pescado.

16. En relacién con algun comentario sobre los productos, en el grafico n° 27 se
puede observar en donde la mayoria no respondieron, no obstante, otros
comentan aspectos que son de mejora para el restaurante como, por
ejemplo, ofrecer mas variedad de cocteles, adicionar a los platos principales
un acompafnamiento o servir las yucas mas fritas.

Finalmente, para determinar las medidas que el restaurante La Montafia ha
implementado a causa de la pandemia, con la finalidad de continuar presente en el
mercado, se establecid el tercer objetivo especifico, el cual concluye de la siguiente

manera:

17. Con los resultados detallados en el grafico n° 28 se concluye que no todos
los clientes encuestados solicitaron el servicio express durante el tiempo en
que se implementd, asimismo, de acuerdo con el grafico n° 29 el medio mas
utilizado para realizar el pedido fue la llamada telefénica. En cuanto a la
calidad y presentacién del producto ofrecido por el servicio express, el grafico
n° 30 detalla que los clientes califican dichos aspectos como muy buenos.

18. En relacién con la amplitud del local y por los resultados del gréfico n° 31 se
concluye que es favorable en momentos de pandemia, ademas, la mayoria

de los clientes si han tenido la oportunidad de consumir en dicha area, la cual
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es calificada como muy confortable segun porcentajes que se muestran en
el grafico n° 33.

19. De acuerdo con la Ley 7600 “Ley de lgualdad de Oportunidades para las
Personas con discapacidad” y al gréfico n° 34 se comprueba que, en el

restaurante La Montafia si se aplica esta ley.

20. Segun los porcentajes mostrados en el grafico n° 35 se determina que la
mayor parte de clientes si conocen sobre la promocioén de bocas, ademas,
gue con base al grafico n° 36 se establece que si se encuentran satisfechos

tanto en el servicio recibido como en los productos consumidos.

21. En relacion con el grafico n° 37 de dicha investigacion se concluye que, la
totalidad de clientes consideran que en el restaurante si se cumplen los

estandares de higiene.

22. De acuerdo con los nuevos lineamientos que el gobierno implementé para
la atencion al publico en restaurantes entre ellos; la rotulacion de medidas
higiénicas toma de temperatura al ingresar, distanciamiento entre las mesas,
dispensadores de alcohol en gel, desinfeccion de las mesas, lavatorios con
los debidos implementos y el uso de la mascarilla, con base a los gréaficos n°
38, 38.1, 38.2, 38.3, 38.4, 38.5 y 38.6 se concluye que dichos lineamientos

son calificados muy buenos.
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6.4. RECOMENDACIONES ESTUDIO CUANTITATIVO

Una vez detalladas las conclusiones relacionadas con el cuestionario
aplicado a clientes, se detallan las recomendaciones para el restaurante La
Montafia.

Con relacion al objetivo especifico 1 sobre los factores externos de la
pandemia COVID-19, se recomienda:

1. De acuerdo con el gréfico n°® 4 continuar cumpliendo con el aforo respectivo
dentro del restaurante, aspecto importante para los clientes actualmente
debido a la pandemia.

2. Debido a los resultados conocidos en el gréfico n° 5, determinar por qué

existe una minoria de clientes que indican que la persona encargada de

controlar el acceso no supervisa que se cumpla con el debido distanciamiento.

3. En vista de las respuestas dadas por los clientes en el gréfico n° 7, consultar

a las autoridades municipales la posibilidad de poder fortalecer la zona con mas

operativos de la policia de transito, que ayude a mejorar la satisfaccion de los

clientes cuando visitan el restaurante.

4. En caso de volver a existir algun otro cierre temporal y por los resultados del

grafico n° 8, se recomienda comunicar por las diferentes redes sociales para

gue todos los clientes se encuentren informados.

De acuerdo con el objetivo especifico 2 en relacidén con los factores internos del

restaurante La Montafia, se recomienda lo siguiente:

5. Analizar la manera en que el personal del restaurante La Montafa se dirige

a los clientes al momento de ofrecerles el servicio, ya que dicha manera puede
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ser la causa que se ve reflejada en el grafico n° 15 en donde la minoria de
clientes encuestados no recomiendan el restaurante, asimismo, tomar en
consideracion los comentarios como sonreir mas o tener mas disposicion los
cuales ayudarian a brindar un mejor servicio.

6. En relacion con la conclusiéon numero 10 del estudio cuantitativo, continuar
ofreciendo las diversas formas de pago como la tarjeta bancaria, sinpe moévil o
pago en efectivo y actualizarse conforme lo haga la tecnologia posterior a esta
investigacion.

7. Con relacion a los comentarios citados en la tabla 41 se recomienda colocar
mas pantallas, mejorar sonido e incluso poner musica en video para que los
clientes disfruten mientras esperan la orden, asi como mejorar la publicidad y
ser mas atentos en la entrada.

8. De acuerdo con la conclusiéon numero 15 se recomienda que el restaurante
valore la posibilidad de incorporar en el menu el pescado, uno de los productos
mas buscados por los clientes, u otros que no estén contemplados en el menu
al menos para los fines de semana o dias feriados donde se recibe mayor
cantidad de visitantes.

9. En cuanto a la cantidad servida, calificada por los clientes y por los datos
mostrados en el grafico 23.2 se recomienda a los administradores del
restaurante servir la misma cantidad de productos en los platillos, debido a que
algunos de los clientes ya estan acostumbrados y para la mayoria de ellos son
excelentes; por ultimo, tener en cuenta que al disminuir la cantidad puede

ocasionar que algunos de los clientes no regresen.
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10. En relacién con otros productos que a los clientes les gustaria consumir y
con base al grafico n° 26, se recomienda continuar con el menu, pero, valorar
la opcion de incluir aparte del pescado, mariscos y variedad de ensaladas los
fines de semana o dias feriados que es cuando existe mas afluencia de clientes.

11. Respecto al grafico n° 27 analizar los comentarios de los encuestados, ya
gue siempre es importante mejorar la calidad de los productos, por ejemplo, que
al momento de que el cliente ordené yuca frita se le pueda consultar el nivel de
cocimiento que le gustaria, o darle la oportunidad de escoger algun
acompafamiento en especial que se ofrezca en el menu y que le gustaria que
se encuentre en su plato.

Con respecto al objetivo especifico 3 sobre implementar medidas a causa de la
pandemia, se establecen las siguientes recomendaciones:

12. Considerar la opcion de ofrecer servicio express a los alrededores de la
localidad, principalmente por las personas que les gustaria consumir algun
producto en especifico pero que debido a la pandemia no salen de sus hogares,
también, alineado con la conclusion ndmero diecisiete en caso de ofrecer
nuevamente el servicio express, asegurarse de que la calidad y presentacion
del producto sea de gran satisfaccion para los clientes.

13. Con base a la Ley 7600 “Ley de Igualdad de Oportunidades para las
Personas con discapacidad” y a los resultados del grafico n° 34, se recomienda
ubicar un pasa manos en la entrada principal para las personas con
discapacidad y que los clientes en general tengan un ingreso mas seguro al

restaurante.
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14. De acuerdo con la conclusion numero veinte del estudio cuantitativo, la cual,
esta relacionada con los clientes que conocen de la promocion de bocas los
lunes se recomienda, aplicar mas publicidad en las redes sociales con respecto
a la promocion, con el fin de que la conozcan mas personas y sea aun mas
buscada por los clientes.

15. Por los resultados obtenidos en lo gréaficos n° 38, 38.1, 38.2, 38.3, 38.4, 38.5
y 38.6 acerca de los lineamientos se recomienda a los administradores del
restaurante, comprar termometros para que la persona encargada de recibir a
los clientes tome la temperatura y se asegure de las personas ingresadas
cumplan con las medidas sanitarias, asi como incluir mas dispensadores de

alcohol en gel en todos los salones del restaurante.
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Anexo N° 1 Guia de Entrevista

m UNIVERSIDAD HISPANOMERICANA
b FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
A R

ADMINISTRACION DE NEGOCIOS
GUIA DE ENTREVISTA

La presente entrevista se elabora para analizar los efectos de la pandemia COVID-
19 gue influyen en el funcionamiento del restaurante La Montafia, de marzo 2020 a
mayo 2021.

El presente instrumento contiene preguntas abiertas, cemadas y semiabiertas
relacionadas al tema mencionado anteriormente, esto con la finalidad de llevar a
cabo el proceso de investigacion. Cabe destacar gue los datos recopilados en este

instrumento seran de caracter confidencial y se presentaran de forma grupal.
l. VARIAELE 1: FACTORES EXTERNOS DE LA PANDEMIA COVID-19
Indicador 2: Decreto Ejecutivo 42253- MOPT- S

1. D= acuerdo a la restriccion vehicular y usted como colaborador del
restaurants La Montafia jse ha visto perjudicado para llegar al lugar de

trabajo?
()5
()Mo

i Por que?




Indicador 4: Decreto Ejecutive DM-RM-0852-2020

2. En el momento que el gobiemo ordena cierres temporales para algunos
negocios ;qué es lo primero que se le viene a la cabeza con relacion a su
trabajo en La Montafia? ;Tenia ofra fuente de empleo aparte de la del

restaurants?

3. iComo considera usted la forma en gue los administradores del restaurants
La Montafia le comunicaron al personal a cargo sobre los ciemes temporales

anunciados por el gobiermo? i Por que?

L. VARIABLE 2: FACTORES INTERNOS DEL RESTAURAMTE LA

MONTANA
Indicador 1: Servicio al cliente

4. jConoce claramente el concepto sobre servicio al cliente? ; Qué es para

usted?
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5. iConsidera que en & restaurante para el cual usted labora =& brinda de

manera comecta el servicio al cliente?
()Si
() No
Indicador 2: Tiempo de espera y calidad del producto

&. En relacion al tiempo gque deben esperar los clientes para que sus ordenes

sean senvidas, ; Como lo considera usted? y i Por qué?

7. iCree que la manera en gue sinden los alimentos v la cantidad servida es la

adecuada? ;Por qua?

Indicador 3: Ley M. 9832 “ Autorizacion de reduccion de jornadas de trabajo

ante la declaratoria de emergencia nacional”

8 iConoce sobre la Ley M. 9832 “Autorzacion de reduccion de jomadas de

trabajo ante la declaratona de emergencia nacicnal™?

()i

{ ) No
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9. iComo fue la relacion enfre usted v sus demas companeros de trabajo a
partir del momento en gue los administradores del restaurante optan por

aplicar horario rotativo? ; Por qué?

10. ; Considera comecta vy justa la formma en que en el restaurante aplican la

jomada de trabajo a causa del COVID-19 para no ocasionar ningan despido?

. VARIABLE 3: IMPLEMENTAR MEDIDAS A CAUSA DE LA PANDEMIA
Indicador 1: Servicio express

11. iUsted fue parte del personal que labord durante el tiempo en que el

restaurante La Montafa implementd €l servico express?
() Si
{ ) No

12. iConsidera usted que el restaurante debe realizar mas seguido el servicio

express, aun cuando s= esta abierto al pablico?

{)5i

{ ) Mo. ;i Por qué?




Indicador 3: Cambios en el horario de funcionamiento, promocion

implementada

13. Al decidir la administracian del restaurante cerrar los dias miércoles ;se vio

usted perjudicado?
{}5Si
{ )Mo

i Por qué?

14. Desde que se implementd la promocion de los lunes jse ha visto mayor

cantidad de trabajo o continda igual?

Indicador 4: Cumplimiento de las medidas sanitarias

15. ; Cumple usted con las medidas sanitarias antes de ingresar al local?
()3Si

(I Mo

16. En su drea de trabajo va sea cocina, saldn o caja, ;existe la debida rotulacion

sobre las medidas sanitarias que se deben cumplir?

() Si

() Neo
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17. i Los administradores del restaurante dan seguimiento de gque los
colaboradores cumplan con las medidas sanitarias durante la jomada

laboral?

()Si

{ }No
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Anexo N° 2 Consentimientos firmados

Ui

Heredia. ZC___ de ',‘ N.o  del 2021

CONSENTIMIENTO INFORMADO
Por este medio yoﬁd_y_\.’mgz:f.aaqufz_. chdule AOIRS0O3Y)

declaro de manera voluntaria gue se me ha explicado el objetivo de mi participacién
en la investigacion sobre los EFECTOS DE LA PANDEMIA COVID-18 QUE
INFLUYEN EN EL FUNCIONAMIENTO DEL RESTAURANTE LA MONT ANA, DE
MARZO 2020 A MAYO 2021, que consistird en responder una antrevista en ia que
se pretende brindar datos verdadercs € importantes para el desarrollo y analisis de

la presente investigacion.

Ademés, acepto realizar la entrevista de forma presencial y que se tomen las
debidas anotaciones por el entrevistador,

La seforita Ana Lucia Arava Chaves, encargada de la investigacion, me ha afirmado
que toda la informacién brindada serd inciuida en la investigacién de manefa
andnima y confidencial. Asimismo, ha manifestado que, concluida la entrevisla,
procederd con |a transcripcion, la cual se me remitira para revision y realizar algun
ajuste o camblo que se considere necesario, asl una vez aprobada continuar con el
proceso para ser utilizada en la investigacion.

Finalmente. confirma la lectura del presente consentimiento y acepto nuevamente
mi participacion de manera voluntania segun lo establecido antariormente y declaro
estar enterado (@) que los resullados de asta enirevisia serdn presentados durante
el desarrolio de la investigacion, lectura defensa de la tesis e nclusidn en la
biblicteca virtual de ia universidad

—

: Lcra AraaB

Firma participants Firma Investigador
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Ui

L atel-ld
CTRITAM W

Heredia, 27 _de Jun®  del 2021

CONSENTIMIENTO INFORMADO
Por este medio yo HQ\(A AQ\#L ('kua) . cédula ‘-l Olcf"f(/.b e

declaro de manera voluntaria que se me ha explicado el objetivo de mi participacion
en la investigacion sobre los EFECTOS DE LA PANDEMIA COVID-19 QUE
INFLUYEN EN EL FUNCIONAMIENTO DEL RESTAURANTE LA MONTARA, DE
MARZO 2020 A MAYO 2021, que consistira en responder una entrevista en la que
se pretende brindar datos verdaderos e importantes para el desarrolio y analisis de
la presente Investigacion.

Ademas, aceplo realizar la entrevista de forma presencial y que se tomen las
debidas anotaciones por el entrevistador.

La sefiorita Ana Lucia Araya Chaves, encargada de la investigacion, me ha afirmado
que toda la informacién brindada sera incluida en la investigacion de manera
anénima y confidencial. Asimismo, ha manifestado que, concluida la entrevista,
procedera con |a transcripcion, la cual se me remitira para revision y realizar algun
ajuste o cambio que se considere necesario, asi una vez aprobada continuar con el
proceso para ser utilizada en la investigacion,

Finalmente, confirmo la lectura del presente consentimiento y acepto nuevamente
mi participacion de manera voluntaria segun lo establecido anteriormente y declaro
estar enterado (a) que los resultados de esta entrevista seran presentados durante
el desarrolic de la investigacidn, lectura defensa de la tesis e inclusion en la
biblioteca virtual de la universidad,

W Woves il
3 i /‘1 'Aly W In

Firma participante Firma Investigador




Ui

Heredia, 26 de yno del 2021

CONSENTIMIENTO INFORMADO
Por este medio yo Equ_létyaﬂuim_ cédula 40300015

declare de manera voluntaria que se me ha explicado el objetivo de mi participacion
en la investigacion sobre los EFECTOS DE LA PANDEMIA COVID-18 QUE
INFLUYEN EN EL FUNCIONAMIENTO DEL RESTAURANTE LA MONT ANA, DE
MARZO 2020 A MAYO 2021, que consistira en responder una antrevista en la que
umuhduduosvudsdemsoinmm.spomddosamloyMudo
|a presents Investigacion.

Ademas, aceptomlurwemmdomptmnddyquouwm
debidas anotaciones por &l entrevistador,

La seforita Ana Lucia Araya Chaves, encargada de la investigacion, me ha afirmado
que toda la informacion brindada serd incluida en la investigacion de manera
andnima y confidencial. Asimismo, ha manifestado que, concluida la entravista,
procedera con la transcripcion, 1a cual se me remitira para revision y realizar aigun
ajuste 0 cambio que se considere necesario, asi una vez aprobada continuar can &
proceso para ser utikzada en |a investigacion,

Finalmente, confirmo la lectura del presente consentimiento y aceplo nuevamenta
mi participacion de manera voluntarna segun lo establecido anteriormente y declaro
estar enterado (a) que los resullacdes de esla entrevista seran prasentados durante
el desarroilo de la investigacién, lectura defensa de la tesis e Inclusion en la
bibliotaca virtual de ia universidad

=,

Firma participants Firma Investigador
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Heredia, 23 de OO del 2021

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Por este medio yo Axleycvidra fvono Mandersedua 4 143963

declaro de manera voluntaria que se me ha explicado el objetivo de mi participacion
en la Investigacion sobre los EFECTOS DE LA PANDEMIA COVID-19 QUE
INFLUYEN EN EL FUNCIONAMIENTC DEL RESTAURANTE LA MONTANA, DE
MARZO 2020 A MAYO 2021, que consistira en responder una entrevista en la que
se pretende brindar datos verdaderos e importantes para el desarrollo y analisis de
la presente investigacion

Ademas, acepto realizar la entrevista de forma presencial y gue se tomen las
debidas anotaciones por el entrevistador.

La sefiorita Ana Lucia Araya Chaves, encargada de la investigacién, me ha afirmado
que toda la informacidn brindada sera incluida en la investigacién de manera
anbnima y confidencial. Asimismo, ha manifestado que. concluida la entrevista,
procedera con la transcripcion, 1a cual se me remitira para revision y realizar algin
ajuste o cambio que se considere necesario, asi una vez aprobada continuar con el
proceso para ser utilizada en la investigacion.

Finalmente, confirmo la lectura del presente consentimiento y acepto nuevamente
mi participacion de manera voluntaria segun lo establecido anteriormente y declaro
estar enterada (a) que los resultados de esta entrevista seran presentados durante
el desarrollo de la investigacion, lectura defensa de la tesis e inclusién en Ia
biblioteca virtual de la universidad.

> Phesandre, Arcaa 1. raframs

Firma participante Firma Investigador
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Hummﬁmm”m

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Por este medio w&]&g_ﬂmp‘_&mdb csaua 40112 0330

declaro de manera voluntana que se me ha explicado el objetivo de mi participacion
en la investigacion sobre los EFECTOS DE LA PANDEMIA COVID-18 QUE
INFLUYEN EN EL FUNCIONAMIENTO DEL RESTAURANTE LA MONT. ANA, DE
MARZO 2020 A MAYO 2021, que consistira en responder una entrevista en la que
se pretlende brindar datos verdaderos e importantes para el desarrollo y andlisis de
la presents investigacion.

Ademas, scepto realizar la entrevista de forma presencisl y qus se tomen las
debidas anotaciones por el entravistador.

La sefiorita Ana Lucia Araya Chaves, encargada de ia investigacion, me ha afirmado
que toda la informacion brindada sera incluida en la investigacién de manera
andnima y confidencial. Asimismo, ha manifestado gue, concluida la enfravista,
procedera con la transcripcion, Ia cual s& me remitird para revision y realizar algun
ajuste o camblo que se considere necesario, asi una vez aprobada continuar con el
proceso para ser utilizada en la Investigacion.

Finalmente. confirmo la lectura del presente consentimiento y acepto nuevamente
mi participacion de manera voluntaria segun lo establecido anteriormente y declaro
estar enterado (&) que los resultados de esta enlrevista seran preseniados durante
ol desarroio de la Investigacién, lectura defensa de la lesis e inclusion en la
biblioteca virtual de ia universidad

Mol -~

Firma participante Firma Investigador
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LNVIREDAY
ITP A 40

Heredia. . & _ de ,n.0 del 2021

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Por este medio yo (ﬂgc,ﬁ[g (Amg zdeg !qrc_pf: , cédula 4027005 7|

declaro de manera voluntaria que se me ha explicado el objetivo de mi participacién
en la investigacion sobre los EFECTOS DE LA PANDEMIA COVID-19 QUE
INFLUYEN EN EL FUNCIONAMIENTO DEL RESTAURANTE LA MONTANA, DE
MARZO 2020 A MAYO 2021, que consistira en responder una entrevista en la que
se pretende brindar datos verdaderos e importantes para el desarrollo y anélisis de

la presente investigacion.

Ademas, aceplo realizar la entrevista de forma presencial y que se tomen las
debidas anotacionas por al antrevistador.

La sefiorita Ana Lucia Araya Chaves, encargada de la investigacion, me ha afirmado
que toda la informacion brindada sera incluida en |la Investigacion de manera
andnima y confidencial. Asimismo, ha manifestado que, concluida la entrevista,
procedera con |a transcripcion, la cual se me remitird para revision y realizar algin
ajuste o cambio que se considere necesano, asi una vez aprobada continuar con el
proceso para ser utilizada en la investigacion.

Finalmente, confirmo la lectura del presente consentimiento y acepto nuevamente
mi participacién de manera voluntaria segun lo establecido anteriormente y declaro
eslar enterado (a) que los resultados de esta entrevista serén presentades durante
el desarrollo de la investigacidn, lectura defensa de la tesis e inclusion en la
biblioteca virtual de la universidad.

Q[‘x',dq ];! Zb o/ G A v"l

Firma participante Firma Investigador
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Ui

St

Heredia, QZ de_ niD del 2021

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Por este medio yo “[emjf}gq-g coLes , cédula ﬁ-Zly'C'/C
declaro de manera voluntaria que se me ha explicado el objetivo de mi participacion
en la investigacion sobre los EFECTOS DE LA PANDEMIA COVID-18 QUE
INFLUYEN EN EL FUNCIONAMIENTO DEL RESTAURANTE LA MONTANA, DE
MARZO 2020 A MAYO 2021, que consistira en responder una entrevista en la que
se pretende brindar datos verdaderos e importantes para el desarrollo y anallsis de
la presente investigacin,

Ademas, acepto realizar la entrevista de forma presencial y que se tomen las
debidas anotaciones por el entrevistador.

La sefiorita Ana Lucia Araya Chaves, encargada de la investigacion, me ha afirmado
que toda la Informacion brindada sera incluida en la investigacion de manera
anénima y confidencial. Asimismo, ha manifestado que, concluida la entrevista,
procedera con |a transcripcion, la cual se me remitird para revision y realizar algin
ajuste o cambio que se considere necesario, asi una vez aprobada continuar con el
proceso para ser utilizada en la investigacion.

Finalmente, confirmo la lectura del presente consentimiento y acepto nuevamente
mi participacion de manera voluntaria segun lo establecido anteriormente y declaro
estar enterado (a) que los resultades de esla enlrevista seran presentados duranie
el desarrollo de la investigacion, lectura defensa de la tesis e inclusion en la
biblioteca virtual de la universidad.

mmﬂﬁg@_ Zu-;q 4 [eai '//i\

Firma participante Firma Investigador
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Ui

ST,

Herediad T de ATy del 2021

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Por este medio
deciaro de manera voluniaria que se me ha explicado el objetivo de mi participacién
en la investigacion sobre los EFECTOS DE LA PANDEMIA COVID-19 QUE
INFLUYEN EN EL FUNCIONAMIENTO DEL RESTAURANTE LA MONTANA, DE
MARZO 2020 A MAYO 2021, gue consistird en responder una entravista en la que
se pretende brindar datos verdaderos e importantes para el desarrollo y analisis de
la presente investigacion.

Ademas, acepto realizar la enfrevista de forma presencial y que se tomen las
debidas anotaciones por el entrevistador.

La seforita Ana Lucia Araya Chaves, encargada de la investigacion, me ha afirmado
que toda la informacién brindada sera incluida en la investigacion de manera
anonima y confidencial. Asimismo, ha manifestado que, concluida la entrevista,
procedera con la transcripcion, la cual se me remitira para revision y realizar algun
ajuste o cambio que se considere necesario, asi una vez aprobada continuar con el
proceso para ser utilizada en la investigacion.

Finalmente, confirmo la lectura del presente consentimiento y acepto nuevamente
mi participacion de manera voluntaria segun lo establecido anteriormente y declaro
estar enterado (a) que los resultados de esta entrevista seran presentados durante
el desarrollo de la investigacidn, lectura defensa de la tesis e inclusién en la
biblioteca virtual de la universidad.

(]
= =t Z Uic LA LY o) lu"l\

Firma participante Firma Investigador
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Heredia, 27 de ,',n.a del 2021

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Por este medio yo bml“bfdlfﬂ’ﬁm_ cédula OIEI0RYT

declaro de manera voluntaria que se me ha explicado el objetivo de mi participacién
en la investigacion sobre los EFECTOS DE LA PANDEMIA COVID-19 QUE
INFLUYEN EN EL FUNCIONAMIENTO DEL RESTAURANTE LA MONTANA, DE
MARZO 2020 A MAYO 2021, que consistira en responder una entrevista en la que
se pretende brindar datos verdaderos e importantes para el desarrollo y andlisis de
la presente investigacion.

Ademas, acepto realizar la entrevista de forma presencial y que se tomen las
debidas anotaciones por el entrevistador.

La sefiorita Ana Lucia Araya Chaves, encargada de la investigacion, me ha afirmado
que toda la informacion brindada sera incluida en la investigacion de manera
andnima y confidencial. Asimismo, ha manifestado que, concluida la entrevista,
procedera con la transcripcion, la cual se me remitira para revision y realizar algin
ajuste o cambio que se considere necesario, asi una vez aprobada continuar con el
proceso para ser utiiizada en la investigacion.

Finalmente, confirmo la lectura del presente consentimiento y acepto nuevamente
mi participacion de manera voluntaria segin lo establecido anteriormente y declaro
estar enterado (a) que los resultados de esta entrevista seran presentados durante
el desarrolio de la investigacion, lectura defensa de la tesis e inclusion en la
biblioteca virtual de la universidad,

|

A
ﬂQrf,n € ;’.u:.‘q Aqu CJ’J

Firma participante __Firma Investigador
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Heredia, 27 do & del 2021

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Por este medio yo CZE:;& 2o S /2 4. A {“ , cédula /- 0/ 6 -/ 5

declaro de manera voluntaria que se me ha explicado el objetive de mi participacién
en la investigacion sobre ks EFECTOS DE LA PANDEMIA COVID-19 QUE
INFLUYEN EN EL FUNCIONAMIENTO DEL RESTAURANTE LA MONTARNA, DE
MARZO 2020 A MAYD 2021, que consistira en responder una entrevista en la que
se pretende brindar datos verdaderos e importantes para el desarrollo y analisis de
la presente investigacion.

Ademas, acepto realizar la entrevista de forma presencial y que se tomen las
debidas anctaciones por & entrevistador.

La seforita Ana Lucia Araya Chaves, encargada de la investigacion, me ha afirmado
que toda la informacion brindada serd incluida en la investigacidn de manera
anonima y confidencial. Asimismo, ha manifestado que, concluida la entrevista,
procedera con la transcripcion, la cual se me remitra para revision y realizar algin
ajuste o cambic gque se considere necesario, asi una vez aprobada continuar con el
proceso para ser utilizada en la investigacion.

Finalmente, confirmo la lectura del presente consentimienio y acepto nuevamente
mi participacién de manera voluntaria segun lo establecido anteriormente y declaro
estar enterado (a) que los resultados de esta entrevista seran presentados duranie
el desarrollo de la investigacién, lectura defensa de la tesis e inclusion en la
biblioteca virtual de |a universidad.

;‘/ % /O ijq,Ard/aO})

Firma participante Firma Investigador
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e
Heredia, 2, de NFiVYe) del 2021

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Por este medio yo he; cédula L )25 /03]
declaro de manera voluntaria que se me ha explicado el objetive de mi participacion
en la Investigacién sobre los EFECTOS DE LA PANDEMIA COVID-19 QUE
INFLUYEN EN EL FUNCIONAMIENTO DEL RESTAURANTE LA MONTANA, DE
MARZO 2020 A MAYO 2021, que consistira en responder una entrevista en la que
se pretende brindar datos verdaderos e importantes para el desarrollo y analisis de
la presente investigacion.

Ademas, acepto realizar la entrevista de forma presencial y que se tomen las
debidas anotaciones por el entrevistador.

La sefiorita Ana Lucia Araya Chaves, encargada de la investigacion, me ha afirmado
que toda la informacion brindada sera incluida en la investigacion de manera
andnima y confidencial. Asimismo, ha manifestado que, concluida |la entrevista,
procedera con la transcripcion, la cual se me remitira para revision y realizar algun
ajuste o cambio que se considere necesaro, asi una vez aprobada continuar con el
proceso para ser utilizada en la investigacion.

Finalmente, confirmo la lectura del presente consentimiento y acepto nuevamente
mi participacién de manera voluntaria segun lo establecido anteriormente y declaro
estar enterado (a) que los resullados de esla enlrevista serdn presentados durante
el desarrollo de la investigacion, lectura defensa de la tesis e inclusion en la
biblioteca virtual de ia universidad.

o fl v""\
Bl s Jueco o (b

Firma paricipante Firma Investigador
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Heradia, as de ;.’IZ 7 del 2021

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Friwees, cbdua 4OI1Q00E24
declaro de manera voluntaria gue se me ha explicado el objetivo de mi participacién
en la investigacion sobre los EFECTOS DE LA PANDEMIA COVID-18 QUE
INFLUYEN EN EL FUNCIONAMIENTO DEL RESTAURANTE LA MONTARA, DE
MARZO 2020 A MAYO 2021, que consistira en responder una entrevista en la que
se pretende brindar datos verdaderos e importantes para el desarrolio y andlisis de

la presente investigacion.

Ademas, acepto realizar la entrevista de forma presencial y que se tomen las
debidas anclaciones por el entrevistador.

La seforita Ana Lucla Araya Chaves, encargada de la Investigacion, me ha afirmado
que toda la informacion brindada sera incluida en la investigacion de manera
anénima y confidencial. Asimismo, ha manifestado que, concluida la entrevista,
procedera con ia franscripcién, la cual se me remitird para revision y realizar algan
ajuste o cambio que se considere necesario, asl una vez aprobada continuar con el
proceso para ser utilizada en la investigacion.

Finalmente, confirmo la lectura del presente consentimiento y acepto nuevamente
mi participacion de manera voluntaria segun lo establecido anteriormente y declaro
sstar enterado (a) que los resultados de esta entrevista seran presentados durante
el desarralio de la Investigacién, lectura defensa de la tesis e inclusion en la
biblioteca virtual de la universidad.

f--u‘c.fc‘.A ¥ CUQC/L

Firma Investigador
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Heredia, ) 7 de _C& del 2021

CONSENTIMIENTO INFORMADO

247

Por este medio yo _[Kombel aao Po o> enes'Crogdula A O 1G4 073

declaro de manera voluntaria que se me ha exﬁﬂcado el objetivo de mi participacién
en la investigacion sobre los EFECTOS DE LA PANDEMIA COVID-19 QUE
INFLUYEN EN EL FUNCIONAMIENTO DEL RESTAURANTE LA MONTANA, DE
MARZO 2020 A MAYO 2021, que consistira en responder una entrevista en la que
se pretende brindar datos verdaderos e importantes para el desarrollo y analisis de
la presente investigacion.

Ademas, acepto realizar la entrevista de forma presencial y que se tomen las
debidas anotaciones por el entrevistador.

La sefiorita Ana Lucia Araya Chaves, encargada de la investigacion, me ha afirmado
que toda la informacion brindada sera incluida en la investigacién de manera
andnima y confidencial. Asimismo, ha manifestado que, concluida la entrevista,
procedera con |a transcripcién, la cual se me remitird para revision y realizar algin
ajuste o cambio que se considere necesario, asi una vez aprobada continuar con el
proceso para ser utilizada en la investigacion.

Finalmente, confirmo la lectura del presente consentimiento y acepto nuevamente
mi participacion de manera voluntaria segun lo establecido anteriormente y declaro
estar enterado (a) que los resultados de esla entrevista seran presentados durante
el desarrollo de la investigacion, lectura defensa de la tesis e inclusion en la
biblioteca virtual de la universidad.

oY / u:—,(cg/‘ chw\(-’d')

S\

Firma participante Firma Investigador
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Anexo N° 3 Entrevistas realizadas

LH UNIVERSIDAD HISPANOMERIC AMA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ADMINISTRACION DE NEGOCIOS

UL, AL

GUIA DE ENTREVISTA

La presente entrevista se elabora para analizar los efectos de la pandemia COVID-
19 que influyen en &l funcionamiento del restaurante La Montafia, de marzo 2020 a
mayo 2021.

El presente instrumento contiens preguntas abierias, cermadas v semiabieras
relacionadas al tema mencionado antenomentes, esto con la finalidad de llevar a
cabo el proceso de investigacion. Cabe destacar que los datos recopilados en este

instrumento seran de cardcter confidencial y se presentaran de forma grupal.
l. VARIABLE 1: FACTORES EXTERNOS DE LA PANDEMIA COVID-19
Indicador 2: Decreto Ejecutivo 42253- MOPT- 5

1. De acuerdo a la restriccidon wvehicular v usted como colaborador del
restaurante La Montafia ;se ha visto pefjudicado para legar al lugar de

trabajo?
(x) Si
(1Mo

i Por qué? Porgue al tener un horario rotativo la jomada de noche s me redujo
a 4 horas.
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Indicador 4: Decreto Ejecutive DM-RM-0852-2020

2. En el momento gue el gobiemo ordena ciemes temporales para algunos
negocios ;que es lo pimero que se le viene a la cabeza con relacion a su
trabajo en La Montafia? ;Tenia ofra fuente de empleo aparte de la del

restaurante?

Dias sin salario y deudas gue no se detienen v algunas veces lograba vender
mis productos por apare pero no era una fuente de empleo fija.

3. iComo considera usted la forma en que los administradores del restaurants
La Montana le comunicaron &l personal a cargo sobre los cierres temporales

anunciados por el gobiemo? ;Por qué?

Claros y directos, afectados todos al final ya que con solo escuchar gue habia
cambios o nuevas medidas del gobiemo sabiamos gue no era nada bueno lo
que nos esperakba.

Il VARIABLE 2: FACTORES INTERMNOS DEL RESTAURANTE LA
MONTAfLA
Indicador 1: Servicio al cliente

4. iConoce claramente &l concepto sobre servicio al cliente? ; Que es para
usted?

Mo
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5. iCongsidera gue en el restaurante para el cual usted labora se brinda de

mansra comecta el sendcio al clienta?
=
{x) Mo
Indicador 2: Tiempo de espera v calidad del producto

6. En relacion al tiempo que deben esperar los clientes para gue sus ordenes

s2an senvidas, ; Como o considera usted? v i Por qué?

Bueno v lo nomal en & tiempo de espera, yva que casi todo lo que se ofrece
s2 encuentra cocinado.

7. iCree gue la manera en gue sinven los alimentos vy la cantidad servida es la

adecuada? ; Por que?
Si, porque en realidad es bastante lo gue se sirve v es fresco.

Indicador 3: Ley M. 9832 “Autorizacion de reduccion de jormmadas de trabajo

ante la declaratoria de emergencia nacional”

8. iConoce sobre la Ley M. 9832 “Autorizacion de reduccion de jomadas de

trabajo ante la dedaratoria de emergencia nacional?
{150

{x} Mo



9. ;Como fue la relacion entre usted v sus demas companeros de trabajo a
partir del momento en que los administradores del restaurante optan por
aplicar horaro rotative? ; Por qué?

Puedo decir gue dificil, porgue iniciando la Pandemia de todas mis
companeras de trabajo casi solo yo era la gue trabajaba por cuestiones de
sar cocinera.

10. i Considera comecta vy justa la forma en que en el restaurante aplican la

jomada de trabajo a causa del COVID-19 para no ocasionar ningdn despido?

Il. VARIABLE 3: IMPLEMENTAR MEDIDAS A CAUSA DE LA PANDEMILA
Indicador 1: Servicio express

11_;Usted fue parte del personal que labord durante el tiempo en gue el

restaurante La Montafia implemento el servico express?
(%) Si
{ ) Mo

12. i Considera usted que el restaurante debe realizar mas seguido el servicio
express, aun cuando se esta abierto al plblico?
{150

(%) Mo. ;Por qué? Porgque en este momento somos muy pocas personas
trabajando en el area de la cocina y apenas salimos con el restaurante, asi como
esta abierto al plblico.
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Indicador 3: Cambios en el horario de funcionamiento, promocion

implementada

13.Al decidir la administracion del restaurante cemar los dias miércoles ; se vio
usted perjudicado?

()5

{x} No

i Por qué? Porque creo, no estoy muy segura, que antes de la Pandemia ya s2

cemaba el restaurante.

14 _Desde que se implementd la promocion de los lunes ;se ha visto mayor

canfidad de trabajo o continda igual?
Mucho mas trabajo tanto en el area de cocina como de salan.
Indicador 4: Cumplimiento de las medidas sanitarias
15.; Cumple usted con las medidas sanitarias antes de ingresar al local?
(=) Si
()Mo

16_En =u drea de frabajo ya sea cocing, saldn o caja, ;existe la debida rotulacion

sobre las medidas sanitaras que s2 deben cumplir?
(15

{x} No

17.;Los administradores del restaurante dan seguimiento de que los
colaboradores cumplan con las medidas sanitarias durante la jomada

laboral?
i)

{x) Mo
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GUIA DE ENTREVISTA

La presente entrevista se elabora para analizar los efectos de la pandemia COVID-
19 gue influyen en el funcionamiento del restaurante La Montania, de marzo 2020 a
mayo 2021.

El presente instrumento coniene preguntas abiertas, cemadas y semiabiertas
relacionadas al tema mencicnado anteriormente, esto con la finalidad de llevar a
cabo el proceso de investigacion. Cabe destacar gue los datos recopilados en este

instrumento seran de caracter confidencial y se presentaran de forma grupal.
I VARIABLE 1: FACTORES EXTERNOS DE LA PANDEMIA COVID-19
Indicador 2: Decreto Ejecutive 42253- MOPT- §

1. De acuerdo a la restriccion wvehicular v usted como colaborador del
restaurante La Montafia ;jse ha visto perjudicado para llegar al lugar de

trabajo’?
()si
{x) No

i Por qué? Tengo mi propic vehiculo y la administradora del restaurante desde

que inicio esta medida me brindo la carta de resfriccion vehicular.
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Indicador 4: Decreto Ejecutivo DM-RM-0852-2020

2. En el momento gue el gobiemo ordena ciemes temporales para algunos
negocios ;jqué es lo pimero que s le viene a la cabeza con relacion a su
trabajo en La Montafia? ; Tenia ofra fuente de empleo aparts de la del

restaurante?

Qe mi salario no iba hacer &l mismo que antes ¥ tambisn en la cantidad de
alimentos que s2 podian llegar a perder ya que los ciemes eran comunicados
muy a destiempo.

En cuanto a si tenia ofra fusnte de empleo, durants ese iempo de demes le
brinde ayuda a mi mama en los tramites contables de su negocio de
repuestos, con la finalidad de poder obtener ingreso econdmico.

3. ;Como considera usted la forma en que los administradores del restaurante

La Montana le comunicaron al personal a cargo sobre los ciermes temporales

anunciados por el gobiemo? j Por qué?

Muy buena y eficiente, porgue a lo que recuerdo al momento de escuchar
sobre los ciemres se iniciaba con las lamadas a los colaboradores que no se
encontraban kaborando para dares a conocer que durante ese iempo no s
iba a presidir de los servicios de ellos vy posteriorments se conversaba de
manara grupal con &l personal presente en 2l restaurante.

. VARIABLE 2: FACTORES INTERWOS DEL RESTAURAMNTE LA

MONTARA
Indicador 1: Servicio al cliente

4. jConoce claramente &l concepto sobre servicio al cliente? ; Qué es para
usted?
Conozco muy poco =obre su concepto, sin embargo, en ko personal puedo

decir gque es lo define a una empresa o negocio que tiene contacto directo
con log clientes v que no solamente este tipo de servicio se ofrece en el



momento en que se regliza la compra de un producto sino también antes y
después de dicha compra.

5. iConsidera que en el restaurante para el cual usted labora e brinda de

manera comecta el senicio al cliente?
() Si
()Mo
Indicador 2: Tiempo de espera y calidad del producto

6. En relacion al tiempo que deben esperar los clientes para que sus ordenes

g=an senvidas, ; Como lo considera usted? v ;i Por qua?

Lo considero sumamente rapido a pensar de la cantidad de drdenss que s=
toman, principalmente un fin de semana, ademas, porgue al ser mi persona
salonera del restaurante he recibido cierta cantidad de felicitaciones por la
rapidez del senvicio.

7. iCree que la manera en que sirven los alimentos vy la cantidad servida es la

adecuada? ;Por qué?

En lo personal si considero que es la adecuada, debido a que como salonera
observo como los dientes del restaurante se retiran satisfechos.

Indicador 3: Ley M. 9832 “Autorizacion de reduccion de jornadas de trabajo

ante la declaratoria de emergencia nacional”

8. ;iConoce sobre la Ley M. 9832 “Autorizacion de reduccion de jomadas de

trabajo ante la dedaratoria de emergencia nacional?

(x) Si

()Mo
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9. ;Como fue la relacion entre usted v sus demas companeros de trabajo a
partir del momento en que los administraderes del restaurante optan por
aplicar horario rotativo? ; Por qué?

Fue buena, porque el horario s tratd de acomodarlo de una manera en que
no se viera perjudicado ninguno de los compaliernns.

10_;Considera correcta y justa la forma en que en el restaurante aplican la

jomada de trabajo a causa del COVID-18 para no ocasionar ningdn despido?

Fue la mejor manera de apoyar a los colaboradores ya que al igual que el
negocio ellos s2 han visto perjudicados econdmicamente.

. VARIABLE 3: IMPLEMENTAR MEDIDAS A CAUSA DE LA PANDEMIA
Indicador 1: Servicio express

11.;Usted fue pare del personal que labord durante el tiempo en que el

restaurante La Montafia implemento el senvico express?
(x) Si
()Mo

12. ;Considera usted gue el restaurante debe realizar mas sequido el servicio

express, aun cuando se esta abierto al publico?
{)5i

(x) Mo. ; Porqué? La especialidad de La Montana es ofrecer productos a la carta.

Indicador 3: Cambios en el horaric de funcionamiento, promocion

implementada

13.Al decidir la administracion del restaurante cemar los dias migrcoles ; se vio

usted perjudicado?
(x) Si
()Mo '

i Por qué? En algunas ocasiones cuando requerian de mi senicio ese dia.
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14_Desde que se implemento la promocion de los lunes ;se ha visto mayor

cantidad de trabajo o continda igual?

Desde el dia ndmero uno he formado parte del personal que labora los lunes en
jommada continua v puedo afimar que la cantidad de frabajp vy ventas es
muchisimo mayor de lo gue == esperaba cuando se implementd dicha
promocion.

Indicador 4: Cumplimiento de las medidas sanitarias

15_; Cumple usted con las medidas sanitarias antes de ingresar al local?
(x) Si

()Mo

16.En su area de trabajo va 22a cocina, salon o caja, ; existe la debida rotulacion

sobre las medidas sanitariazs que se deben cumplir?
(=) 5i

()Mo

17_iloz administradores del restaurante dan seguimiento de que los
colaboradores cumplan con las medidas sanitarias durante la jomnmada

laboral?
(x) Si

()Mo
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GUIA DE ENTREVISTA

La presente entrevista se elabora para analizar los efectos de la pandemia COVID-
19 gue influyen en & funcionamiento del restaurante La Montafia, de marzo 2020 a
miayo 2021.

El presente instrumento contiene preguntas abiertas, cemadas y semiabiertas
relacionadas al tema mencicnado anteriormente, esto con la finalidad de llevar a
cabo el proceso de investigacion. Cabe destacar que los datos recopilados en este

instrumento seran de caracter confidencial y se presentaran de forma grupal.
I VARIAELE 1: FACTORES EXTERNOS DE LA PANDEMILA COVID-19
Indicador 2: Decreto Ejecutivo 42253- MOPT- S

1. De acuerdo a la restriccion vehicular v usted como colaborador del
restaurante La Montaia jse ha visto perjudicado para llegar al lugar de

trabajo?
(x) Si
()Mo

i Por qué? Porgue mi Unico medio para trasportamme al restaurante s por bus,
sin embargo, el senicio es poco ya son menos carmeras por la cantidad de
UsSUanos.

Indicador 4: Decreto Ejecutivo DM-RM-0852-2020

2. En el momento gue el gobiemo ordena ciemes temporales para algunos
negocios ;jqué es lo pimero que s le viene a la cabeza con relacion & su
trabajo en La Montafia? ;i Tenia ofra fuente de empleo apartz de la del

restaurante?

El misdo de un cierre total del restaurante y que mi persona y compafienos
quedaramos sin trabajo y tener familia por guien velar mas aln que en mi
hogar oy la (nica persona que cuenta con enfrada econdmica. Aparte del
restaurants =i tenia v tengo actualmente otra fuente de ingreso.
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3. iComo considera usted la forma en que los administradores del restaurants
La Montafia |2 comunicaron &l personal a cargo sobre los ciemes temporales

anunciados por el gobiemo? j Por qué?

Rapida y sincera, ellos mismos eran conscientes que de cualguier manera
estos ciermes provocaban afectaciones en general y mas que en esos iempos
no se esperaban buenas noticias, lo que se podian esperar eran mas ciemes
y mucho mas estrictos.

. VARIABLE 2: FACTORES INTERMOS DEL RESTAURANTE LA

MONTARA
Indicador 1: Servicio al cliente

4. ;jConoce claraments &l concepto sobre servicio al cliente? ;Qué es para
usted?
Conozeco muy poco sobre el concepto, pero puedo definiflo en &l ser amable

con todos los clientes que visitan el restaurante, atenderios de la mejor
manera desde el primer momento y darles las gracias por la visita.

5. iConsidera que en & restaurante para el cual usted labora se brinda de

manera comecta el servicio al cliente?
(%) Si
(1Mo
Indicador 2: Tiempo de espera y calidad del producto

6. En relacion al tiempo que deben esperar los clientes para gue sus drdenes

sean servidas, ; Como lo considera usted? v ; Por gué?
Lo considero muy kien v muy rapide, porque todo sale con su debido orden.

7. iCree que la manera en gue sirven los alimentos v la cantidad servida es la

adecuada? ; Por qué?

51, porque en realidad la mayoria de alimentos gue se ofrecen son
preparades el mismo dia v en cuanto a la cantidad tratamos de que sea lo
comecto con base al precic establecido por los administradores.

Indicador 3: Ley M. 9632 “Autorizacion de reduccion de jornadas de trabajo

ante la declaratoria de emergencia nacional™

8. iConoce sobre la Ley N. 9832 “Autorizacion de reduccion de jomadas de

trabajo ante la dedaratoria de emergencia nacional™?
@R

{x) Mo



9. ;Como fue la relacion entre usted v sus demas compafiers de trabajo a

partir del momento en que los adminigtradores del restaurante optan por
aplicar horario rotativa? ; Por qué?
Desde & inicio v hasta el momento con horanos rotativos por dicha nunca se
me presentaron problemas con los dusfios ni tampoco con los companenos
del drea, debido a que en mi caso que labord Onicaments los fines de semana
g2 fratd de no dificultar la situacion para no vemos perjudicados con algdin
despido.

10. ;Considera correcta y justa la forma en gue en el restaurante aplican la

jomada de trabajo a causa del COVID-19 para no ocasionar ningdn despido?

Si, porque todos sin importar el area para el cual laboramos en el restaurante
necesitamos del frabajo, aunque sean pocas horas y para no quedamos del
todo sin empleo.

. VARIABLE 3: IMPLEMENTAR MEDIDAS A CAUSA DE LA PANDEMIA
Indicador 1: Servicio express

11.;Usted fue pare del personal que labord durante el fiempo en que el

restaurante La Montaria implementd el servico express?
(x) Si
() Mo

12. ;Considera usted que el restaurante debe realizar mas seguido el servicio

express, aun cuando se esta abierto al plblico?
() S0

{ ) Mo. i Por qué?

Indicador 3: Cambios en el horaric de funcionamiento, promocion

implementada

13_4l decidir la administracion del restaurante cemar los dias miércoles ;se vio

usted perjudicado?
()5
{x) No

iPor qué? Porgue como lo mencione anteriommente solo labord para el
restaurante los fines de semana.
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14.Desde que se implementd la promocion de los lunes jse ha visto mayor

cantidad de trabajo o continda igual?

Si clary, aungue =clo como en dos ocasiones he laborado los lunes, sin
embargo, en esas oporiunidades pude notar que llega mas cantidad de clientes
que otros dias.

Indicador 4: Cumplimiento de las medidas sanitarias

15 ; Cumple usted con las medidas sanitarias antes de ingresar al local?
(=) Si

() Mo

16.En =u drea de trabajo va sea cocina, salon o caja, ;existe la debida rofulacion

sobre las medidas sanitarias que se deben cumplir?
(%) Si

() Mo

17.ilos administradores del restaurante dan seguimientc de que los
colaboradores cumplan con las medidas sanitarias durante la jomada

laboral?
(x) Si

()Mo
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GUIA DE ENTREVISTA

La presente entrevista se elabora para analizar los efectos de la pandemia COVID-
19 que influyen en el funcionamiento del restaurante La Montana, de marzo 2020 a
mayo 2021.

El presente instrumento contiene preguntas abiertas, cemadas y semiabiertas
relacionadas al tema mencicnado anteriomente, esto con la finalidad de llevar a
cabo el proceso de investigacion. Cabe destacar que los datos recopilados en este

instrumento seran de cardcter confidencial y se presentaran de forma grupal.
I VARIABLE 1: FACTORES EXTERNOS DE LA PANDEMIA COVID-19
Indicador 2: Decreto Ejecutivo 42253- MOPT- 5

1. De acuerde a la restriccion vehicular v usted como colaborador del
restaurante La Montafia ;se ha visto perjudicado para llegar &l lugar de
trabajo?

()5

{x) Mo

iPor qué? A la ida viajo con los duefcs del restaurante (vivo cinco casas

después de la de ellog) v a la hora de salida debido a mi horario espero & bus
de la zona.

Indicador 4: Decreto Ejecutive DM-RM-0852-2020

2. En el momento que el gobiemo ordena ciemes temporales para algunos
negocios ;jqué es lo primero que se le viene a la cabeza con relacion a su
trabajo en La Montafia? ;Tenia ofra fuente de emples aparte de la del

restaurante?

Qe mis ingresos iban hacer mucho menos ya gue eran ciemas por una o dos
semanas, o que 2 podian extender por mas tiempo. Y con base a ofra fuente

de empleo, no la tenia ya que tengo muchos afos de laborar para la montafia.



3. iComo considera usted la forma en que los administradores del restaurante
La Montafa le comunicaron &l personal a cargo sobre los ciemes temporales

anunciados por el gobiemo? ; Por qué?

Lo considero que fue de muy buena manera; porgue en lo personal las veces
que existieron ciemres dofia Lorena me llamaba para explicarme la razon del
porgue no tenia que ir a trabajar por ejemplo la semana entrante y mi persona
entendia completamente que era por cumplir con las medidas del gobiemo.
Il VARIABLE 2: FACTORES INTERMOS DEL RESTAURANTE LA

MONTARA
Indicador 1: Servicio al cliente

4. ;Conoce claramente el concepto sobre servicio al cliente? ;Qué es para
usted?
Mo lo conozeo muy bien ya que mi area de trabajo durante estos afios en La
Montafia ha sido la cocing, sin embargo, ko pusdo definir como gque es lo gue
califica a un restaurante como excelente luego del sabor de los productos,

ademas, de que el servicio al cliente para algunas personas define la imagen
de la empresa.

5. iConsidera gue en el restaurante para el cual usted labora s2 brinda de

manera comecta el senicio al cliente?
(=) Si
(1Mo
Indicador 2: Tiempo de espera v calidad del producto

6. En relacion al tiempo que deben esperar los clientes para que sus drdenes

s2an senvidas, ; Como lo considera usted? v ; Por qué?

Lo considero muy rapido a diferente de otros lugares que he visitado, porque,
aungue en el restaurante trabajemos conforme se van presentando las
ordenss también s2 pueden sendr alimentos de ofra lista para no hacer
esperar tanto tiempo al cliente.
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7. iCree que la manera en qgue sirven los alimentos v la cantidad senvida es la

adecuada? ;Por qué?

En cuanto a la manera = puedo decir que estan senvidos comectamente, 52
ven presentables y muy apefitosos, sin embargo, con la cantidad siempre he
pensado gue en algunos de los platos se sinve mas de lo establecido v para

un precio tan barato.

Indicador 3; Ley M. 9832 “Autorizacion de reduccion de jornadas de trabajo

ante la declaratoria de emergencia nacional”

8. iConoce sobre la Ley M. 9832 “Autorizacion de reduccion de jomadas de

trabajo ante la dedaratoria de emergencia nacional™?
(15

{x) Mo

9. ;Como fue la relacion enfre usted v sus demdas compafieros de trabajo a

partir del momento en que los administradores del restaurante optan por
aplicar horario rotativa? ; Por qué?
Considera que no hubo cambio va que desde un inicio la relacion ha sido
buena porque hemos pensando en & bienestar de todos. Mi punto de vista
s que prefiers un horario ratafive en vez de una reduccion de personal y ser
perjudicada.

10.;Considera correcta y justa la forma en que en el restaurante aplican la

jomada de trabajo a causa del COVID-19 para no ocasionar ningdn despido?

Me parece gue fue resuelta de la mejor manera, ofro tipe de negocio hubiera
aplicado despidos sin importarke el bienestar de los colaboradores.

. VARIABLE 3: IMPLEMENTAR MEDIDAS A CAUSA DE LA PANDEMIA

Indicador 1: Servicio express

11_;jUsted fue parte del personal que labord durante el fiempo en que el

restaurante La Montafia implementd &l servico express?
{15

{x) No
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12. ;Considera usted gue el restaurante debe realizar mas seguido el servicio

express, aun cuando se esta abierto al plblico?
{15Si

(x) Mo. ;Por qué? En lo personal v con les anos gue tengo laborando en el
restaurante, La Montafia no se caracteriza ni tiene la suficiente experiencia para
ofrecer este fipo de senvicio.

Indicador 3: Cambios en el horaric de funcionamiento, promocion

implementada

13. Al decidir la administracion del restaurante cemar los dias miércoles ;s vio
usted perjudicado?

()5

(x) Mo

i Por que? Porgue los migrcoles desde un inicio no estaban incluidos dentro de
mi confrato laboral, es decir, lo puedo llamar como el dia libre entre semana.

14.Desde que se implementd la promocion de los lunes jse ha visto mayor

canfidad de trabajo o continda igual?

Mi persona los dias lunes solamente trabaja en horario diumo colaborando con
la preparacion de alimentos, pero s2 ha escuchado por comparieros de cocina
que & trabajo durante la noche se duplica por la cantidad de clientes que visitan
&l restaurante.

Indicador 4: Cumplimiento de las medidas sanitarias

15. i Cumple usted con las medidas sanitarias antes de ingresar al local?

{x)Si

() No

16.En =u area de trabajo ya sea cocing, salon o caja, ;exste la debida rotulacion

sobre las medidas sanitarias que se deben cumplir?
{15

{x) Mo
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17.ilos administradores del restaurante dan seguimiento de gque los
colaboradores cumplan con las medidas sanitarias durante la jomada

laboral?
(x) s

()Mo

UNIVERSIDAD HISPANOMERICANA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ADMIMISTRACION DE MEGOCIOS

GUIA DE ENTREVISTA

La presente entrevista se elabora para analizar los efectos de la pandemia COVID-
19 que influyen en el funcionamiento del restaurante La Montafia, de marzo 2020 a
miayo 2021.

El presente instrumento contiene preguntas abiertas, cemadas y semiabiertas
relacionadas al tema mencicnado anteriormente, esto con la finalidad de llevar a
cabo el proceso de investigacion. Cabe destacar gue los datos recopilados en este

instrumento seran de caracter confidencial y se presentaran de forma grupal.
I VARIABLE 1: FACTORES EXTERNOS DE LA PANDEMIA COVID-19
Indicador 2: Decreto Ejecutive 42253- MOPT- S

1. De acuerdo a la restriccion wehicular v usted como colaborador del
restaurante La Montana ;jse ha visto perjudicado para llegar al lugar de

trabajo?
{15
{x) No

i Por qué? Viajo con los dusfios del restaurante.



Indicador 4: Decreto Ejecutive DM-RM-0852-2020

2

En el momento que el gobiemo ordena ciemes temporales para algunos
negocios jqué es lo primero que s le viene a la cabeza con relacion a su
trabajo en La Montafia? ;Tenia ofra fuentz de empleo aparte de la del

restaurante?

Preocupacidn de no poder contar con una enfrada econdmica va que solo en
el restaurante trabajo.

i Como considera usted la forma en que los administradores del restaurante
La Montafa le comunicaron al personal a cargo sobre los ciermes temporales
anunciados por € gobiemo? ; Por qué?

La considero buena, ya que a pesar de gue dichos ciemes fueron
comunicados inesperadamente por el gobiemo los administradores nos
reconociercn la mitad de nuesiro salario.

VARIABLE 2: FACTORES INTERMOS DEL RESTAURAMNTE LA

MOMNTARA

Indicador 1: Servicio al cliente

4. ;jConoce claramente &l concepto sobre servicio al cliente? ;Qué es para
usted?
Mo o conazes muy bien, pero para mi s poder brindare un buen trato al
clients desde el momento en que es atendido hasta que se retira del lugar.

5. iConsidera gue en el restaurante para el cual usted labora s brinda de
manera comecta el senvicio al cliente?

(=) i

()Mo

Indicador 2: Tiempo de espera y calidad del producto

G

En relacion al tiempo que deben esperar los clientes para gue sus drdenes

s2an senvidas, ;Como lo considera usted? v ;Por qué?

Lo eongidero bueno, porque en la cocina 22 cuenta con el personal altaments
calificado vy con la rapidez que 32 requiere para ste tipo de negocio.

. iCree que la manera en que sirven los alimentos y la cantidad servida es |a

adecuada? ;Por qué?

5i, es la adecuada porque s2 adaptan a los precios establecidos.
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Indicador 3; Ley M. 9832 “Autorizacion de reduccion de jornadas de trabajo

ante la declaratoria de emergencia nacional”

8. iConoce sobre la Ley M. 9832 “Autorizacion de reduccion de jomadas de

trabajo ante la declaratoria de emergencia nacional™?
(%) Si
()Mo

9. ;Como fue la relacion enfre usted v sus demas companieros de trabajo a
partir del momento en que los administradores del restaurante optan por
aplicar horario rotativo? j Por qué?

Fue buena, porgque lo aceptamos desde un inickc ¥y ninguno se vio
perudicado.

10. i Considera comecta v justa la forma en que en el restaurante aplican la
jomada de trabajo a causa del COVID-19 para no ocasionar ningun despido?

Si, me parece comecta la forma en gue aplicaron la jomada de trabajo va que
el restaurante no cuenta con el 100%.

. VARIABLE 3: IMPLEMENTAR MEDIDAS A CAUSA DE LA PANDEMIA
Indicador 1: Servicio express

11.;Usted fue parte del personal que labord durante el tiempo en gue el

restaurante La Montafia implementd el servico express?
(x)Si
{ ) No

12. i Conszidera usted gue el restaurante debe realizar mas seguido el servicio
EXpress, aun cuando se esta abierto al pablico?

(s

{x) Mo. ; Por qué? Porgue no es la especialidad del restaurante v no s cuenta

con el transporte necesanio.

Indicador 3: Cambios en el horaric de funcionamiento, promocion

implementada

13_Al decidir la administracion del restaurante cemar los dias miercoles jse vio

usted perjudicado?
(15

{x) No



i Por qué? Porqué labord solamente los fines de semana.

14 Desde que se implemantd [a promocion de los lunes jse ha visto mayor
canfidad de trabajo o continda igual?

Si claro, de lo que mencionan los demas compafiens es que las ventas han
sido mucho mayores.

Indicador 4: Cumplimiento de las medidas sanitarias

15. i Cumple usted con las medidas sanitarias antes de ingresar al local?
() Si

(1Mo

16.En su area de trabajo ya sea cocina, salon o caja, ; existe la debida rotulacion

sobre las medidas sanitaras gue se deben cumplir?
(=) 5i
()Mo

17 ilos administradores del restaurante dan seguimients de gque los
colaboradores cumplan con las medidas sanitarias durante la jomada

laboral?
(%) Si

()Mo
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GUIA DE ENTREVISTA

La presente entrevista se elabora para analizar los efectos de la pandemia COVID-
19 gue influyen en &l funcionamiento del restaurants La Montafia, de marzo 2020 a
mayo 2021.

El presente instrumento contiene preguntas abiertas, cemadas y semiabiertas
relacionadas al tema mencicnado anteriomnente, esto con la finalidad de llevar a
cabo el proceso de investigacion. Cabe destacar que los datos recopilados en este

instrumento seran de cardcter confidencial v se presentaran de forma grupal.
I VARIABLE 1: FACTORES EXTERNOS DE LA PANDEMIA COVID-19
Indicador 2: Decreto Ejecutivo 42253 MOPT- S

1. De acuerdo & la restriccidn vehicular vy usted como colaborador del
restaurante La Montafia ;se ha visto perfudicado para llegar al lugar de

trabajo?
(15
{x) Mo

i Por gue? Tengo mi propio vehiculo y me traslado en €l con carta de restriccion.

Indicador 4: Decreto Ejecutive DM-REM-0852-2020

2. En el momento gue el gobiemo ordena ciemes temporales para algunos
NEQoCios jqué es lo primero que se le viene a la cabeza con relacion a su
trabaje en La Montafia? ;Tenia ofra fuente de empleo aparte de la del

restaurante?

Lo primero gue pense fue en la forma en como se les inan a pagar los salarios
a cada colaborador v también en la perdida de alimentos que podia llegar a
existir, llegué a pensar muchas cosas negativas, pero tambigén gque el
gobiermo conocia la razdn del porque aplicaban esos ciemss. Y no,
lastimosamente en esos tiempeos y actualmente mi nicamente fuente de
ingresos es el restaurante.
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3. iComo considera usted |a forma en que los administradores del restaurante
La Montafia le comunicaron al personal a cango sobre los ciermes temporales

anunciados por el gobiemo? ; Por qué?

Muy rapida, porque en &l momento en gue se comunicaban las medidas que
el gobiemo implemeantaba v si las mismas afectalxan al negocio directamente,
s2 ponian en contacto con el personal para explicares la forma en que se
pretendia laborar.

L. VARIABLE 2: FACTORES INTERNOS DEL RESTAURAMNTE LA

MONTAHA
Indicador 1: Servicio al cliente

4. ;Conoce claramente el concepto sobre servicio al cliente? ;Qué es para
usted?
Puedo decir que si conozoco sobre su concepto. Considero que es lograr
agradarle al cliente desde el primero instante en gue existe comunicacion con

el ya sea presencial o virtualmente, asimismo, aparte de agradarle senfir que
satisfacemos las necesidades de ellos con el senvicio ofrecido.

5. iConsidera que en el restaurante para el cual usted labora se brinda de

mansra comecta el sendcio al cliente?
(%) Si
() MNo
Indicador 2: Tiempo de espera vy calidad del producto

6. En relacion al tiempo que deben esperar los clientes para que sus drdenss

sean senvidas, ; Como lo considera usted? v ;i Por qué?

Con redacion al fiempo lo considero safisfactorio; todo e personal del
restaurante tratames desde el pimero momento gue todo lo ordenado por
clientz salga a fiempo v con la debida presentacion. Ademas, de lo que
conozeo puedo afimar que son muy poca la cantidad de clientes que s=
retiran insatisfechos por el iempo de espera.

7. iCree gue la manera en que sirven los alimentos v la canfidad senvida es la

adecuada? ; Por qué?

E= adecuada, cada dia tratamos de mejorar en nuestros productos y de kograr
que los clientes conozean mas sobre nuestra variedad de platillos ofreciendo
precios de calidad para todo nivel econdmico. En cuanto a la cantidad,
algunos pueden decir gue es mucha, pero pienso que si los clisntes se retiran
safisfechos y vuelven es porque es adecuada para el precio determinado.
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Indicador 3: Ley M. 9832 “Autorizacion de reduccidon de jornadas de

trabajo ante la declaratoria de emergencia nacional”

8. iConoce sobre la Ley M. 9832 “Autorizacion de reduccion de jomadas de

trabajo ante la dedaratoria de emergencia nacional?
(x) Si

() Mo

9. ;Como fue la relacion enfre usted v sus demas companieros de trabajo a
partir del momento en que los administradores del restaurante optan por
aplicar horario rotativo? j Por qué?

Fue muy comprensible, cada uno conocemos las razones del porgue
laboramos para La Montafia y sabemos gue por la pandemia es mejor
preferible horaro rotativo que un recorte de personal.

10. ;i Considera comecta v justa la forma en que en el restaurante aplican la

jomada de trabajo a causa del COVID-19 para no ocasionar ningdn despido?

Me parece que fue la mejor manera de brindarie oporunidad a todos, ademas
de gue aplicaron las jomadas de manera que resulten accesibles para cada
colaborador v asi no tener inconvenientes en el traslado.

. VARIABLE 3: IMPLEMENTAR MEDIDAS A CAUSA DE LA PANDEMIA
Indicador 1: Servicio express

11.iUsted fue parte del personal que labord durante el fiempo en que el

restaurante La Montafia implementd el senvico express?
(x) Si
()Mo

12. iConsidera usted que el restaurante debe realizar mas seguido &l senvicio

express, aun cuando se estd abierto al plblico?
()5

(%) Mo. iPor qué? Muestra especialidad es senvir a la mesa v que los clientes
pasen un tiempo agradable en nuestro restaurants.
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Indicador 3: Cambios en el horaric de funcionamiento, promocion

implementada

13_Al decidir la administracion del restaurante cemar los dias miércoles jse vio

usted perjudicado?
[x) Si
(1Mo
i Por que? Trabajada en jomada continua.

14 Desde que se implemantd [a promocion de los lunes jse ha visto mayor

canfidad de trabajo o continda igual ?

Por supuesto, al recibir la cantidad de clientes gue nos visitan los lunes el trabajo
se duplico aun mas y esto nos favorece a todos, ya que en mi caso que trabajaba
los miércoles ahora ofrezeo mi senvicio los lunes.

Indicador 4: Cumplimiento de las medidas sanitarias

15_ ;i Cumple usted con las medidas sanitarias antes de ingresar al local?
() Si

(1Mo

16.En su area de trabajo ya sea cocina, salon o caja, ;existe la debida rotulacion

sobre las medidas sanitaras gue se deben cumplir?
(=) 5i

()Mo

17.;iLos administradores del restaurante dan seguimiente de que los
colaboradores cumplan con las medidas sanitarias durante la jomada

lakoral?
(x) Si

()Mo
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La presente entrevista se elabora para analizar los efectos de la pandemia COVID-
19 gue influyen en el funcionamiento del restaurante La Montania, de marzo 2020 a
mayao 2021.

El presente instrumento contiens preguntas abiertas, cemadas y semiabiertas
relacionadas al tema mencionado anteriomente, esto con la finalidad de llevar a
cabo el proceso de investigacion. Cabe destacar que los datos recopilados en este

inztrumento seran de caracter confidencial y se presentaran de forma grupal.
I VARIABLE 1: FACTORES EXTERNOS DE LA PANDEMIA COVID-19
Indicador 2: Decreto Ejecutivo 42253- MOPT- §

1. De acuerdo a la restriccion wvehicular v usted como colaborador del
restaurante La Montaria ;se ha visto perjudicado para llegar &l lugar de
trabajo’?

15

{x) Mo

i Por gué? Tengo la dicha de poder viajar con una companera, la cual tiene camo

y carta de restriccion vehicular brindada peor la administradora del restaurante.

Indicador 4: Decreto Ejecutivo DM-RM-0852-2020

2. En el momento que el gobiemo ordena ciemes temporales para alguncs
negocios jqué es lo primero que se le viene a la cabeza con relacion a su
trabajo en La Montafia? ; Tenia ofra fuente de empleo apartz de la del

restaurante?

Tal vez o primero que pensé fue que podia ser despedido o iba a tener una
reduccidn de mi salario. Y =i, si tenia otra fuente de ingreso, pero no era ni
fija ni tan alta la que recibia en La Montafia.



3

i Como considera usted la forma en que los administradores del restaurants
La Montafia le comunicaron &l personal a cargo sobre los ciemmes temporales
anunciados por el gobiemo? ;i Por que?
La considero muy buena, porque fue de una forma muy atenta y respetucsa
para cada uno de nosotros los colaboradores. En mi caso, me llamaron para
explicarme las razones vy decime que en el momento en que a2 volviera a
retomar las actividades me esperabyan para continuar laborando.
VARIABLE 2: FACTORES INTERHOS DEL RESTAURANTE LA

MOMNTAFRA

Indicador 1: Servicio al cliente

4. jConoce claramente el concepto sobre servicio al cliente? ;Cué es para
usted?
Si conozeo sobre este concepto v lo puedo definir como el servicio gue tiene
todo tipo de negocio y gue busca desde un inicio es satisfacer las
necesidades del cliente.

5. iConsidera que en el restaurante para el cual usted labora se brinda de
manera comecta el servicio al cliente?

(x) Si

(1Mo

Indicador 2: Tiempo de espera y calidad del producto

.

En relacion al tiempo que deben esperar los clientes para gue sus ordenes

saan servidas, ; Coma lo considera usted? v ; Por qué?

Lo considero razonable & comparacion de otros lugares porgque no se tarda
mas de media hora en sendr y s2 trata de que la orden de una misma mesa
=23 senvida de mansra conjunta.

. iCree que la manera en que sirven los alimentos v la cantidad servida es la

adecuada? j Por qué?

Si es adecuada, lo veo porgue los clientes salen satisfechos por los productos
consumidos v el total pagado, aungue en ocasiones he considerado que la
cantidad servida en los platillos es mucha para los precios tan accesibles.
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Indicador 3: Ley M. 9832 “Autorizacion de reduccion de jornadas de trabajo

ante la declaratoria de emergencia nacional”

8. iConoce sobre la Ley M. 9832 “Autorizacion de reduccién de jomadas de

trabajo ante la dedaratoria de emergencia nacional?
() Si

()Mo

9. ;Como fue la relacion enfre usted v sus demas compafieros de trabajo a
partir del momento en que los administradores del restaurante optan por
aplicar horario rotativo? j Por qué?

Fue buena y comunicativa, la analizamos y es por el biemestar de todos que
aceptamos horano rotative entre nosotros antes de ser despedidos.

10_; Considera comecta v justa la forma en que en el restaurante aplican la

jomada de trabajo a causa del COVID-19 para no ocasionar ningdn despido?

Si claro, considero gque es la mejor manera ya que al aplicarla piensan en
todo el personal.

. VARIABLE 3: IMPLEMENTAR MEDIDAS A CAUSA DE LA PANDEMIA
Indicador 1: Servicio express

11.iUsted fue parte del personal que labord durante el fiempo en que el

restaurante La Montafia implementd el senvico express?
[x) Si
()Mo

12. ;iConsidera usted gue el restaurante debe realizar mas seguido &l senvicio

express, aun cuando se estd abierto al plblico?
()i

(%) No. i Por qué? No cabe duda de que este senicio fue de experiencia para el
negocio, sin embargo, en o personal puedo afimar gue el restaurante no es
espedializado en esto, por motivo gue era algo sumamente nuevo para & area
de la cocina y sin dejar de lado la entrega de los productos.



Indicador 3: Cambios en el horarioc de funcionamiento, promocion

implementada

13_Al decidir la administracion del restaurante cemar los dias migrcoles jse vio

usted pefjudicado?
{15
{x) No

iPor qué? Porgué cada miércoles era mi dia libre desde que inicie laborando

para el restaurante La Montafia.

14_Desde que se implemeantd la promocion de los lunes jse ha visto mayor
canfidad de trabajo o continda igual?

Al igual que otros companenos, soy parte del personal que trabaja los lunes,
pero a diferencia gue no en jomada confinua, sin embargo, puedo considerar
que la cantidad de trabajo es bastante al igual gue las ventas.

Indicador 4: Cumplimiento de las medidas sanitarias

15_ i Cumple usted con las medidas sanitarias antes de ingresar al local?
(x) S5i

()Mo

16.En su drea de trabajo yva sea cocina, salon o caja, j existe la debida rotulacion

sobwe las medidas sanitaras que se deben cumplir?
(%) Si

()Mo

17_ilos administradores del restaurante dan seguimiento de gque los
colaboradores cumplan con las medidas sanitarnias durante la jomada

laboral?
=) Si

() No
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La presente entrevista se elabora para analizar los efectos de la pandemia COVID-
19 que influyen en el funcionamiento del restaurante La Montafia, de marzo 2020 a
mayo 2021.

El presente instrumento contiene preguntas abiertas, cemadas y semiabieras
relacionadas al tema mencicnado anteriormente, esto con la finalidad de llevar a
cabo el proceso de investigacion. Cabe destacar que los datos recopilados en este

instrumento seran de caracter confidencial v se presentaran de forma grupal.
I VARIABLE 1: FACTORES EXTERMOS DE LA PANDEMIA COVID-19
Indicador 2: Decreto Ejecutivo 42253- MOPT- S

1. De acusrdo a la restriccion vehicular v usted como colaborador del
restaurante La Montafia ;se ha visto perjudicado para llegar al lugar de

trabajo?
(15
{x) Mo

iPor qué? Viajo con otra companiera del mismo restaurante, la cual tiene carmo
propio y cuenta con carta para circular.

Indicador 4: Decreto Ejecutive DM-RM-0852-2020

2. En el momento gue el gobiemo ordena ciemes temporales para algunos
negocios jgue es lo primero gue se le viene a la cabera con relacion a su
trabajo en La Montafia? ;Tenia otra fuente de emplec aparte de la del

restaurante?

Lo primers, gque mis ingresos se ikkan a reducir y es prescupante lo cual soy
jowen v mi (nica fuente de empleo por ahora es &l restaurants que con =l
salario que gano me ayudo a pagar mis estudios debido a que me proyectd
un future profesional, ademas, no solo pensé en lo personal sino tambien de
manera general para todos los que trabajamos en La Montafia porque de una
u otra manera nos iban a perjudicar los ciemmes, todos contamos con gastos
econdmicos.



3

iComo considera usted la forma en que los administradores del restaurante
La Montana le comunicaron al personal a cargo sobre los ciermes temporales

anunciados por €l gobiemo? ; Por qué?

La considero comecta, porque fusron comunicados con tiempo v de manera
prudents para no ocasionar disgustos.

VARIABLE 2: FACTORES INTERMOS DEL RESTAURANTE LA
MONTANA

Indicador 1: Servicio al cliente

4

=8

iConoce claraments & concepto sobre servicio al cliente? ;CQué es para
usted?
Si ko conozeo, v puedo definifo como el 2envicio que se offece con la debida

amabilidad para satisfacer las necesidades al cliente y de lograr que regrese
nuevamente a consumir de nuesiros productos.

iConsidera que en el restaurante para el cual usted labora 22 brinda de

mansra comecta el sendcio al clisnte?

(%) Si

() No

Indicador 2: Tiempo de espera y calidad del producto

G.

En relacion al tiempo que deben esperar los clientes para gue sus dndenes

s=an senvidas, ; Como lo considera usted? v ;i Por qué?

& pesar de la gran cantidad de drdenes que existen algunos dias en el drea
de la cocina, considero que el fiempo que tardan en senir es razonable,
porque de igual forma al no tardar tanto tiempo, el mismo es servido al clients
de manera exitoaa, ko cual, no ocasiona disgustos con los clientes.

. iCree gue la manera en gue sirven los alimentos v [a cantidad servida es la

adecuada? ; Por qué?

De acuerdo a la manera de sendr v a la cantidad la considero comecta,
CONOZCo ©a3208 en donde los clientes se retiran del local satisfechos vy nos o
hacen saber, debido a eso es que la considero comecta.
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Indicador 3: Ley M. 9832 “ Autorizacion de reduccion de jornadas de trabajo

ante la declaratoria de emergencia nacional”

8. jConoce sobre la Ley M. 9832 “Autorizacion de reduccion de jomadas de

trabajo ante la dedaratoria de emergencia nacional™?
{)5i

(x) Mo

9. ;Cémao fue la relacion entre usted y sus demas compaiieros de trabajo a
partir del momento en que los administradores del restaurante optan por
aplicar horario rotativa? ; Por quée?

Buena y entendible porgque fodos conoclames que era por razones de la
Pandemia gue s2 aplicabyan horarios rotativos.

10. ;i Considera comecta v justa la forma en gue en el restaurante aplican la

jomada de trabajo a causa del COVID-19 para no ocasionar ningdn despido®

Totalmente, considero que ellos conocieron muy bien las razones desde e
inicio para optar por jomadas rotativas v no versen obligados a despedir a
ningun empleado.

. VARIABLE 3: IMPLEMENTAR: MEDIDAS A CAUSA DE LA PAMNDEMIA
Indicador 1: Servicio express

11_;Usted fue parte del personal que labord durante el tiempo en que el

restaurante La Montafia implementd el servico express?
(15
(x) No

12. iConsidera usted gue el restaurante debe realizar mas seguido el servicio

express, adn cuando se esta abierto al publico?
=]

(¥) Mo. ;iPor qué? A la mayoria de clientes les gusta que le sirven, ademas, de
visitar la zona en donde esta ubicado el restaurante.



Indicador 3: Cambios en el horario de funcionamiento, promocion

implementada

13_4l decidir la administracion del restaurante cemar los dias miéreoles ;s vio

usted perqudicado?
()si
{x) No
i Por qué? Trabajo los fines de semana y lunes.

14.Desde que se implementd la promocién de los lunes ;52 ha visto mayor

canfidad de trabajo o continia igual?

Por supuesto la cantidad de trabajo es muy grande principalments para el area
de la cocina por la cantidad de bocas que =& venden, sin embargo, en el drea de
salon es igual debido a la gran canfidad de clientes que esperan ser ingresados
al local v los otros gue esperan ser atendidos.

Indicador 4: Cumplimiento de las medidas sanitarias

15. ; Cumple usted con las medidas sanitarias antes de ingresar al local ?

()5

()Mo

16.En 2u area de trabajo ya sea cocina, salon o caja, ;existe la debida rofulacion

sobre las medidas sanitarias que se deben cumplir?
(x) Si

{ )Mo

17.iLlos administradores del restaurante dan seguimiento de que los
colaboradores cumplan con las medidas sanitarias durante la jomada

laboral?
() Si

()Mo
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GUIA DE ENTREVISTA

La presente entrevista se elabora para analizar los efectos de la pandemia COVID-
19 que influyen en el funcionamiento del restaurante La Montana, de marzo 2020 a
mayo 2021.

El presente instrumento contiene preguntas abiertas, cemadas y semiabiertas
relacionadas al tema mencionado anteriomente, esto con la finalidad de llevar a
cabo el proceso de invesfigacion. Cabe destacar que los datos recopilados en este

instrumento seran de caracter confidencial y se presentaran de forma grupal.
I VARIABLE 1: FACTORES EXTERNOS DE LA PANDEMIA COVID-19
Indicador 2: Decreto Ejecutivo 42253- MOPT- S

1. De acuerdo a la restriccidn wvehicular v usted como colaborador del
restaurante La Montafia ;ise ha visto perfudicado para llegar al lugar de

trabajo?
()5
{x) Mo

i Por qué? Cuento con vehiculo propio, pero no lo requiero para trasladarme al

restaurante, ya gue vivo muy cerca de donde esta ubicado.

Indicador 4: Decreto Ejecutive DM-RM-0852-2020

2. En el momento gue el gobiemo ordena ciemes temporales para algunos
negocios jgqué es lo pimero que se le viene a la cabeza con relacion a su
trabajo en La Montafia? ;Tenia otra fuente de empleo aparts de la del

restaurante?

Primero, la disminucién de las ventas para el restaurante, al igual gue la
perdida de productos que fueron comprados para dicha &poca v la reduccion
de los ingresos tanto para los otros colaboradores como para mi persona
tambien. Por dicha tengo la oportunidad de otra fuente de empleo que es el
trabajo de construccion algunos dias de la semana.

282



3. ;Como considera usted la forma en que los administradores del restaurante
La Montana le comunicaron al personal a cargo sobre los ciermes temporales

anunciados por el gobiemo? j Por qué?

Fue eficiente, porque desde gue =2 conocia en las noticias sobre dichos
ciemes inmediatamente se comunicaba a cada colaborar para dare a
conocer los ciemes y el estado de trabajo de cada uno en el restaurante.

[ VARIABLE 2: FACTORES INTERNOS DEL RESTAURANTE LA

MONTARA
Indicador 1: Servicio al cliente

4. jConoce claramente &l concepto sobre servicio al cliente? ; Qué es para
usted?

Por supuesto que lo conozoo, acd en La Montaia formad parte del personal
gue ofrece servicio al cliente, por lo cual, para mi este senvicio da de mucho
que hablar cuando un cliente visita un negocio ya que es como la primera
imagen de lo gue se ofrece y con ello los dientes determinan si es capaz de
satisfacer o no las necesidades.

5. iConsidera que en el restaurante para el cual usted labora se brinda de

manera comecta el sendcio al cliente?
(%) Si
() Mo
Indicador 2: Tiempo de espera y calidad del producto

6. En relacion al tiempo que deben esperar los clientes para que sus ardenss

sean servidas, ; Como lo considera usted? v ; Por qué?

En lo personal y en algunas ocasiones puedo decir que los clientes esperan
algo de tiempo para disfrutar de los productos talvez por la gran cantidad de
ordenes de existen o el tipo de alimentacion solicitada. Pero, en otras
ocasiones &5 sumamente eficiente v es dicho por los mismos clientes, lo que
habla muy bien del restaurante.

7. iCree gue la manera en que sirven los alimentos v la cantidad servida es la

adecuada? ;Por qué?

De la manera en que son senidos los alimentos la considero muy adecuada
v gustosa, sin embargo, en cuanto la canidad senvida para algunos de los
platos pien=o que no es como la adecuada a su precio, aungue conozoo gue
si los precios son accesibles tendremos mas cantidad de dientes, pero sin
seria bueno analizar si con la canfidad gue se esta sindendo se esta de igual
forma generando ganancias economicas.
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Indicador 3: Ley M. 9832 “Autorizacion de reduccion de jornadas de
trabajo ante la declaratoria de emergencia nacional™

8. ;iConoce sobre la Ley M. 9832 “Autorizacion de reduccion de jomadas de

trabajo ante la dedaratoria de emergencia nacional™?

(%) Si

() No

10.

. iComo fue la relacion entre usted v sus demas companeros de trabajo a

partir del momento en que los administradores del restaurante optan por
aplicar horario rotativo? ; Por qué?

Fue buena y comprensible, porgque estabamos conscientes de gque la
situacion era dificil para todos y no s2 conocia con exactitud cuando podria
acaban, por lo que aceptamos de |a forma madura la aplicacion de horarios
rotativos.

iConsidera comecta vy justa la forma en que en el restaurante aplican la

jomada de trabajo a causa del COVID-19 para no ocasionar ningdn despido?

Si claro que la considero de esa forma, ya que los mismos administradores
conocian sobre los problemas gue podra ocasionar aplicaban despidos en
medio de una pandemia que no tiene fecha para terminar.

VARIABLE 3: IMPLEMENTAR MEDIDAS A CAUSA DE LA PANDEMIA

Indicador 1: Servicio express

11.

ilsted fue parte del personal que labord durante el fiempo en que el

restaurante La Montafia implementd el senvico express?

(x) Si

()Mo

12

iConsidera usted que el restaurante debe realizar mas seguido el servicio

express, aun cuando se esta abierto al plblico?

()i

(%) No. ;i Por qué? No se cuenta con el personal para hacer los envios, ademas,

porque a los clientes les gusta disfrutar del ambiente que rodea al restaurante.
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Indicador 3: Cambios en el horaric de funcionamiento, promocion

implementada

13. Al decidir la administracion del restaurante cemar los dias midreoles jse vio

usted perjudicado?
(15
{x) Mo
i Por qué? Mo laboraba los dias miércoles

14_Desde que se implementd la promocion de los lunes ;se ha visto mayor

canfidad de trabajo o continda igual?

Puedo afimmar que, =i se aumentd la cantidad de trabajo, ya que formd parte del
personal qgue labora los lunes vy tanto en el area de cocina como del salon la
cantidad es bastante por todos los clientes que disfrutan de nuestras bocas.

Indicador 4: Cumplimiento de las medidas sanitarias

15. ; Cumple usted con las medidas sanitarias antes de ingresar al local?
(x) Si

() Mo

16.En =u drea de trabajo ya sea cocina, salon o caja, ; existe la debida rotulacian

sobre las medidas sanitarias que se deben cumplir?
(x) i

() Mo

17_ilos administradores del restaurante dan seguimiento de que los
colaboradores cumplan con las medidas sanitarias durante la jomnmada

laboral?
(x) Si

()Mo
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GUIA DE ENTREVISTA

La presente entrevista se elabora para analizar los efectos de la pandemia COVID-
19 gue influyen en el funcionamiento del restaurante La Montafia, de marzo 2020 a
mayo 2021,

El presente instrumento contiens preguntas abiertas, cemadas y semiablertas
relacionadas al tema mencionado anteriomente, esto con la finalidad de llevar a
cabo el proceso de investigacion. Cabe destacar que los datos recopilados en este

instrumento seran de caracter confidencial y se presentaran de forma grupal.
I VARIABLE 1: FACTORES EXTERNOS DE LA PANDEMIA COVID-19
Indicador 2: Decreto Ejecutivo 42253- MOPT- §

1. De acuerdo & la restriccion vehicular v usted como colaborador del
restaurante La Montafia ;se ha visto pefjudicado para llegar al lugar de

trabajo?
(15
(x) Mo

i Por qué? Viajo con los administradores del restaurante, gue viven cerca de mi

casa.



Indicador 4: Decreto Ejecutivo DM-RM-0852-2020

2

En el momento que el gobiemo ordena ciemes temporales para algunos
negocios jgué es lo primero que se le viene a la cabeza con relacion a su
trabajo en La Montana? ;Tenia ofra fuente de empleo aparte de la del

restaurante?

Que el restaurante también debe de cemar vy es angustiante porgue no se
zabe por cudnto tiempo. Y si por dicha cuento con ofra fuente de emplen
aparte de la del restaurants.

. iComo conzidera usted |a forma en que los administradores del restaurants

La Montafa le comunicaron al personal a cargo sobre los ciemes temporales

anunciados por el gobiemo? ;Por qué?

Forma rapida v eficients, porgque inmediatamente cuando 32 enteran de los
ciemes le informan al personal.

VARIABLE 2: FACTORES INTERNOS DEL RESTAURAMNTE LA

MONTAHA

Indicador 1: Servicio al cliente

4.

iComoce claramente el concepto sobre servicio al cliente? ; Qué es para
usted?
Mo lo conozeo muy bien, puedo definilo como brindarle la mejor atencion a

las personas que visitan el restaurante, con una buena actifud y buena
calidad en los productos ofrecidos.

. iConsidera gue en el restaurante para 2l cual usted labora 22 brinda de

manera comacta &l senicio al cliente?

(x) Si
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Indicador 2: Tiempo de espera y calidad del producto

6. En relacion al tiempo que deben esperar los clientes para gue sus drdenss

s=an senvidas, ; Como lo considera usted? v iPor qué?

La puedo considerar muy bueno ya que tanto en la cocina, como en &l area
de saldn se trata de senr las ordenes lo mas pronto posible para gue el
cliente no espere mucho tiempo y gue su comida llegue caliente a la mesa.

. iCres gue la manera en gue sirven los alimentos v la cantidad servida es la

adecuada? ; Por qué?

Pienso que si, debido a que la cantidad senida es razonable con los precios
establecidos, ademas, porque principalmente en &l drea de cocina se trata
de aplicar al 100% los protocclos del Ministenio de Salud.

Indicador 3: Ley M. 9832 “Autorizacion de reduccion de jornadas de
trabajo ante la declaratoria de emergencia nacional”

. iConoce sobre la Ley M. 9832 “Autorizacion de reduccicn de jomadas de

trabajo ante la dedaratoria de emergencia nacional™?

()5
(x) No

9. ;Como fue la relacion enfre usted y sus demas companieros de trabajo a

partir del momento en que los administradores del restaurante optan por
aplicar horario rotativo? ; Por qué?

Fue busna y comunicativa, sin embargo, en mi caso no perjudico mucho
porgue tengo otro trabajo.

10. ;i Congidera comecta vy justa la forma en gue en el restaurante aplican la

jomada de trabajo a causa del COVID-19 para no ocasionar ningdn despida?

Si, porgque han tratado en lo posible de gue tode & personal continué
trabajando sin ocasionar ningan despido.
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. VARIABLE 3: IMPLEMENTAR MEDIDAS A CAUSA DE LA PANDEMIA
Indicador 1: Servicio express

11.;Usted fue parte del personal que labord durantz el tiempo en que =l

restaurante La Montafia implementa &l senvico sxpress?
[ )5i
(%) Mo

12. ;Considera usted que el restaurante debe realizar mas seguido 2 servicio

express, aln cuando se estd abierto al publico?
(x) Si

() Mo. i Por qué?

Indicador 3: Cambios en el horaric de funcionamiento, promocion

implementada

13_Al decidir la administracion del restaurante cemar los dias migrcoles ;2e vio

usted perjudicado?
()Si

(x) No
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i Por qué? Unicaments trabajo fines de semana.

14.Desde que se implementd la promocion de los lunes ;se ha visto mayor

cantidad de trabajo o continda igual?

Desconozeo este tipo de informacion debido a que no labord entre semana para
el restaurante.

Indicador 4: Cumplimiento de las medidas sanitarias

15 i Cumple usted con las medidas sanitarias antes de ingresar al local?
() Si

{ ) No

16.En su area de trabajo ya sea cocina, salon o caja, jexste la debida rotulacion

sobre las medidas sanitarias que 2 deben cumplir?
() Si
{ 1Mo

17.ilos administradores del restaurante dan seguimientc de gue los
colaboradores cumplan con las medidas sanitanas durante la jomada

laboral?
(x) Si

()Mo
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UHIVERSIDAD HISPANOMERICANA
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GUIA DE ENTREVISTA

La presente entrevista se elabora para analizar los efectos de la pandemia COVID-
19 gue influyen en el funcionamiento del restaurante La Montafia, de marzo 2020 a
miayo 2021,

El presente instfrumento contiene preguntas abiertas, cemadas y semiabiertas
relacionadas al tema mencicnado anteriomente, esto con la finalidad de llevar a
cabo el proceso de investigacion. Cabe destacar que los datos recopilados en este

instrumento seran de cardcter confidencial y se presentaran de forma grupal.
I VARIABLE 1: FACTORES EXTERNOS DE LA PANDEMIA COVID-19
Indicador 2: Decreto Ejecutivo 42253- MOPT- S

1. De acuerdo a la restriccion wvehicular v usted como colaborador del
restaurante La Montafia ;se ha visto pefudicado para llegar al lugar de

trabajo?
{15
(x) Mo

i Por qué? Me traslado con los dusfios del restaurants.
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Indicador 4: Decreto Ejecutive DM-RM-0852-2020

2

En el moments que el gobiemo ordena ciemes temporales para algunos
negocios ;jgQué es lo pimero que se le viene a la cabeza con relacion a su
trabajo en La Montafia? ;Tenia ofra fuente de empleo aparte de la del

restaurante?

Mo contaba con ninguna otra fuente de empleo; en el restaurants La Montaia
zsiempre me brindaron el frabajo ain en tiempos dificiles para ellos, sin
embargo, existia el miedo de que se vieran obligados a cemar.

. iComo considera usted la forma en que los adminisiradores del restaurants

La Montafa e comunicaron al personal a cargo sobre los cermes temporales

anunciados por el gobiemo? ; Por que?

Responsable, ya que no era una decision de ellos sino del Ministerio de
Salud.

VARIABLE 2: FACTORES INTERMOS DEL RESTAURANTE LA

MONTANA

Indicador 1: Servicio al cliente

4

i Conoce claramente el concepto sobre servicio al cliente? ;Qué es para
usted?

Lo conozeo um poco y puedo definifo como la formafirato que el cliente
espera recibir en cualguier lugar que visite y adquiera un producto.

. iConsidera que en el restaurante para =l cual usted labora 32 brinda de

manera comecta el senvicio al chiente?

(x) Si

() No
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Indicador 2: Tiempo de espera v calidad del producto

6. En relacion al tiempo que deben esperar los clientes para que sus ondenes

sean senvidas, ; Como lo considera usted? v ;i Por gue?

Adecuado, porque se cumiple con el iempo para senvir la comida de acuerdo
a lo establecido v de la manera que les satisface a los clisntes.

7. iCree gue la manera en gue sirven los alimentos v la cantidad servida es la

adecuada? ; Por qué?

Si, porgue tienen muy buena presentacion. Todo el personal de la cocing
trata de dar ko mejor en cuanto a esto.

Indicador 3: Ley M. 9832 “Autorizacion de reduccion de jornadas de trabajo

ante la declaratoria de emergencia nacional™

8. iConoce sobre la Ley M. 9832 “Autorizacion de reduccion de jomadas de

trabajo ante la dedaratoria de emergencia nacional?
(x) Si
()Mo

9. ;iComo fue la relacion entre usted y sus demas compaiieros de trabajo a
partir del momento en que los administradores del restaurante optan por
aplicar horario rotativo? ;Por qué?

Fue una relacion buena, porue asi todos teniamaos trabajo, aungue fuera un
poquito de tiempo cada uno.

10. ;Considera cormecta v justa la forma en que en el restaurante aplican la

jomada de trabajo a causa del COVID-19 para no ocasionar ningun despido?

5i claro, es mejor poco trabajo u horas a no contar con nada.
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. VARIABLE 3: IMPLEMENTAR MEDIDAS A CAUSA DE LA PANDEMIA
Indicador 1: Servicio express

11.;Usted fue parte del personal que labord durante el tiempo en que el

restaurante La Montania implementd el servico express?

(x) Si

()Mo

12. ;i Considera usted que el restaurante debe realizar mas sequido el servicio
express, aun cuando se esta abierto al publico?

()3i

{x) Mo. ;Por qué? Es una zona relativamente lejos como para ofrecer senvicio
express, ademas, de gue en los alrededores no siempre las personas van a
comprar.

Indicador 3: Cambios en el horaric de funcionamiento, promocion
implementada

13_Al decidir la administracion del restaurante cemar los dias miércoles j se vio
usted perjudicado?
(15

(%) Mo

i Por gqué? Mo trabajaba ese dia.

14_Desde que se implementd la promocion de los lunes jse ha visto mayor

cantidad de trabajo o confinda igual?

Si, mayor cantidad de trabajo yva gque es un dia que se recibe mucha clientela
desde las tempranas horas.
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Indicador 4: Cumplimiento de las medidas sanitarias

15. i Cumple usted con las medidas sanitarias antes de ingresar al local?
(x) Si

() No

16.En =u area de trabajo ya sea cocina, =alon o caja, ; existe la debida rotulacion

sobre las medidas sanitarias que se deben cumplir?
(x) Si
()Mo

17.;iLos administradores del restaurante dan seguimiento de gue los
colaboradores cumplan con las medidas sanitanas durante la jomada

laboral?
(x) Si

() Mo
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GUIA DE ENTREVISTA

La presente entrevista se elabora para analizar los efectos de la pandemia COVID-
19 gue influyen en el funcionamiento del restaurante La Montana, de marzo 2020 a
mayo 2021.

El presente instrumento contiene preguntas abiertas, cemadas y semiabiertas
relacicnadas al tema mencicnado anteriormente, esto con la finalidad de llevar a
cabo el proceso de investigacion. Cabe destacar que los datos recopilados en este

instrumento seran de caracter confidencial y se presentaran de forma grupal.
I VARIABLE 1: FACTORES EXTERNOS DE LA PANDEMIA COVID-19
Indicador 2: Decreto Ejecutivio 42253- MOPT- 5

1. De acuerdo a la restriccion wehicular y usted como colaborador del
restaurante La Montafia jse ha visto perjudicado para llegar &l lugar de

trabajo?
()i
(x) Mo

i Por qué? Me fraslado en mi propio vehiculo con carta.



Indicador 4: Decreto Ejecutive DM-RM-0852-2020

2

En el momento que el gobiemo ordena ciemes temporales para algunos
negocios jgué es lo pimero que se le viene a la cabeza con relacion a su
trabajo en La Montafia? ;Tenia ofra fuente de empleo aparte de la del

restaurante?

Mis ingresos iban a ser menores, pero por dicha cuento con otra fuente de
empleo toda la semana, ya que laboro para el restaurante Unicamente los
dias domingos y feriados.

i Como considera usted la forma en que los administradores del restaurante
La Montafia le comunicaron al personal a cargo sobre los ciermes temporales

anunciados por el gobiemo? j Por qua?

Responsable y a tiempo, porgue, aunque ellos también se veian perjudicados
tomaron la labor de explicars a cada uno de los empleados sobre los ciemes
Que S Velan venir.

VARIABLE 2: FACTORES INTERNOS DEL RESTAURANTE LA
MONTAHA

Indicador 1: Servicio al cliente

4.

iConoce claramente el concepto sobre servicio al cliente? ;Qué es para
usted?
Mo lo conozeo mucho, pero como S0y una de las personas que brinda el

servicio al cliente en el restaurante, talvez pusdo definifo como satisfacer al
cliente en lo gque necesite y tratarlo de manera respetucsa.

2. ;Considera gue en el restaurante para el cual usted labora = brinda de

manera comecta el sendicio al clienta?

(x) Si

() No
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Indicador 2: Tiempo de espera y calidad del producto

6. En relacion al tiempo gue deben esperar los clientes para que sus ardenes

sean servidas, ; Como lo considera usted? v i Por que?

El tiempo justo para que los clientes disfruten de los platos recién servidos v
disfruten del ambiente del restaurante.

7. iCree gue la manera en gue sirven los alimentos v la cantidad servida es la

adecuada? ; Por qué?

Si, porgue los companeros de la cocinag principalmente trabajan para que la
manera en senr los alimentos sea la adecuada, asi como e personal de
salon gue revisamos que todo vaya bien a la mesa.

Indicador 3: Ley M. 9832 “Autorizacion de reduccion de jornadas de trabajo

ante la declaratoria de emergencia nacional”

8. iConoce sobre la Ley M. 9832 “Autorizacion de reduccion de jomadas de

trabxajo ante la dedaratoria de emergencia nacional?
(x) Si

()Mo



8. ;Como fue la relacion entre usted y sus demas companeros de trabajo a
partir del momento en que los administradores del restaurante optan por
aplicar horano rotativa? ; Por que?

Fue una relacion buena, porgue entendiamos por la situacion gue estabamos
pasando y por 30 en ocasiones nos rotabamos los domingos.

10.;Considera comecta y justa la fooma en que en el restaurante aplican la
jomada de trabajo a causa del COVID-19 para no ocasionar ningdn despido?

Si claro, ellos siempre pensaron en no despedir a ningln colaboradar.

. VARIABLE 3: IMPLEMENTAR MEDIDAS A CAUSA DE LA PANDEMIA
Indicador 1: Servicio express

11.;Usted fue parte del personal que labord durante el tiempo en que el

restaurante La Montana implemento el servico express?
(x) Si
() Mo

12. ;Considera usted gue el restaurante debe realizar mas sequido el servicio

express, aun cuando se esta abierto al plblico?
{15

(¥) No. j Por qué? No cuenta con el personal suficiente para hacer los envios ni
tampoco con €l de la cocina para atender al publico y para los pedides de
express
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Indicador 3: Cambios en el horaric de funcionamiento, promocion
implementada

13.Al decidir la administracion del restaurante cemar los dias miércoles ; se vio

usted perjudicado?
(15
%) Mo

i Por qué? Solamente trabajo los domingos

14 Desde que se implementd la promocion de los lunes jse ha visto mayor

cantidad de trabajo o continda igual?

Aungue no trabajo los dias lunes los companeros comentan gue esos dias es
mucho mayor cantidad de trabajo, porque los dientes disfrutan de las
PromnCCionss.

Indicador 4: Cumplimiento de las medidas sanitarias

15_ ;i Cumple usted con las medidas sanitarias antes de ingresar al local?
(x) Si

() No

16.En su @rea de trabajo ya sea cocina, salon o caja, ; existe la debida rotulacion
sobre las medidas sanitarias que se deben cumplir?

(%) Si

()Mo
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17.iLos administradores del restaurante dan seguimiento de que los
colaboradores cumplan con las medidas sanitanas durante la jomada

laboral?

(=) Si

() No
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GUIA DE ENTREVISTA

La presente entrevista se elabora para analizar kos efectos de la pandemia COVID-
19 que influyen en &l funcionamiento del restaurante La Montafia, de marzo 2020 a
miayo 2021.

El presente instrumento contiene preguntas abiertas, cemadas y semiabierias
relacionadas al tema mencicnado anteriormente, esto con la finalidad de llevar a
cabo el proceso de investigacion. Cabe destacar que los datos recopilados en este

instrumento seran de caracter confidencial v se presentaran de forma grupal.
I VARIABLE 1: FACTORES EXTERNOS DE LA PANDEMIA COVID-149
Indicador 2: Decreto Ejecutivo 42253- MOPT- S

1. De acuerdo a la restriccion wehicular y usted como colaborador del
restaurante La Montafa ;se ha visto perjudicado para llegar al lugar de

trabajo?
(x) Si
{ )Mo

i Por qué? Por los horarios de buses y es el Unico medio que utilizd para llegar
a lugar.

Indicador 4: Decreto Ejecutive DM-EM-D852-2020

2. En el momento gue el gobiemo ordena ciemes temporales para algunos

negocios jgué es lo pimero que se le viene a la cabeza con relacion a su

trabajo en La Montafia? ;Tenia otra fuente de emples aparie de la del

restaurante?

Miedo a guedarme sin una fuente de trabkajo, debido a gue no cuento con

ninguna ofra aparte de la del restaurants La Montafia.
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3. iComo considera usted la forma en que los administradores del restaurants
La Montafia le comunicaron al personal a cargo sobre los ciermes temporales

anunciados por el gobiemo? ;Por que?

Muy buena porque siempre lo comunicaron con mucha responsabilidad y
ante todo el respeto.

Il VARIABLE 2: FACTORES INTERMWOS DEL RESTAURAMTE LA
MONTAHA

Indicador 1: Servicio al cliente

4. ;Conoce claraments el concepto sobre servicio al cliente? ; Qué es para

usted?

Lo conozco un poco, &3 &l sendr a la persona, es dedr al cliente de la mejor
manera posible gue el mismo quede conforme con &l servicio v s darle un
buen trato en todo moments que visita el restaurantes.

5. iConsidera que en el restaurante para el cual usted labora se brinda de

manera comecta el servicio al cliente?
(=) 5i
() No
Indicador 2: Tiempo de espera y calidad del producto

&. En relacion al tiempo que deben esperar los clientes para que sus ordenes

saan senvidas, j Come lo considera usted? v i Por que?

El tiempo ez muy bueno y e adecuado para que los clientes esperen su
orden.

7. iCree que la manera en que sinen los alimentos v la cantidad servida es la

adecuada? ; Por qué?

5i, todo el personal de la cocina tratamos de senvir lo adecuado para que el
clients se sienta satisfecho.
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Indicador 3: Ley M. 9832 “Autorizacion de reduccion de jornadas de trabajo

ante la declaratoria de emergencia nacional”

B. iConoce sobre [a Ley N. 9832 “Autorizacion de reduccion de jomadas de

trabajo ante la dedaratoria de emergencia nacional™?
{x) 5i

() No

9. jComo fue la relacion entre usted y sus demas companeros de trabajo a
partir del momento en que los administradores del restaurante optan por
aplicar horario rotativo? ; Por qué?

Una relacion mas unida entre compafieros porgue nos apoyamos en el
tiempo que queda digponible para tener un poco de trabajo cada uno.

10. ;i Considera comecta y justa la forma en que en el restaurante aplican la

jomada de trabajo a causa del COVID-19 para no ocasionar ningdn despida?

Si claro, ya que por esto del COVID-19 existen muy pocas opcicnes de
trabajo, mas que hay demasiado desempleo, pem ellos no optaron por eso
sino por horarios rotativos, los cuales, resultan favorables para todos.

. VARIABLE 3: IMPLEMENTAR MEDIDAS A CAUSA DE LA PANDEMIA
Indicador 1: Servicio express

11.;iUsted fue pare del personal que labord durante el fiempo en que el

restaurante La Montafia implemento el servico express?
()5
{x) Mo

12_ jConsidera usted gue el restaurante debe realizar mas seguido el senvicio

express, aun cuando se esta abierto al publico?
()i

(%) Mo. ;i Por qué? El restaurante La Montana no esta capacitado para ofrecer
este senicio.



Indicador 3: Cambios en el horario de funcionamiento, promocion

implementada

13. Al decidir la administracion del restaurante cemar los dias miércoles ;se vio
usted perjudicado?

()i

{x) No

iPor qué? Porque asi tengo un dia de descanso, el cual en lo personal es

necesano.

14.Desde que se implementd la promocion de los lunes ;se ha visto mayor

cantidad de trabajo o continda igual?
Si, el consumo de alimentos se incremento bastants.
Indicador 4: Cumplimiento de las medidas sanitarias
15. i Cumple usted con las medidas sanitarias antes de ingresar al local?
(%) Si
()Mo

16.En su area de frabajo ya sea cocing, salon o caja, ; existe la debida rotulacion

sobre las medidas sanitanas que se deben cumplir?
{5

(%) No

17.iLos administradores del restaurante dan seguimiento de que

colaboradores cumplan con lags medidas sanitarias durante la jomada

lakboral?

(x) Si

() Mo
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Anexo N° 4 Guia de Cuestionario

m UHIVERSIDAD HISPANOMERICANA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

LT
it lll'ﬂi-‘lll

ADMINISTRACION DE NEGOCIOS

El presente cuestionario s= elabora para analizar los efectos de la pandemia
COVID-18 que influyen en el funcionamiento del restaurante La Montafa, de marzo
2020 a mayo 2021, como parte de la investigacion a nivel academico, para optar

por el grado de Bachillerato en Administracion de Negocios.

Estimadas clientes:
Reciban wun cordial saludo. El presente cuestionano contiens una serie de

preguntas abierias, cermadas y semiabiertas, relacicnadas con el tema de estudio.

Toda la informacion de este cuestionario se trabajara bajo la norma de la discrecion
¥ anonimato. Su participacion en este esiudio 25 confidencial v los resultados se

presentaran de forma grupal.

DATOS GENERALES

1. Género

{ } Masculino

{ } Femenino

{ }Inter sex



2. :En gue rango se encuentra su edad?

i} 18 afos a 25 anos

{ } 26 afios a 35 afos

{ } 28 afios a 42 anos

(143 afios a 50 anos

{ ) Mas de 50 afios

3. Dentro de cual rango se pusde clasificar su nivel socioeconomico

{ } De ¢150.000 a ¢200.000

{ ) De ¢310.000 a ¢500.000

{ } De ¢550.000 a ¢1.000.000

{ } Mas de ¢1.000.000

VARIAELE 1: FACTORES EXTERNOS DE LA PANDEMIA COVID-19

Indicador 1: Decreto Ejecutive MS5-DM-6258-2020

4. Este decreto esta relacionado con el aforo, ;Considera que en restaurants
La Montana se cumple con el 50% solicitado por el Ministerio de Salud del

afore, si su respuesta es no detalle el por qué?
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5. En el restaurante existe una persona encargada de controlar el acceso, ;La

misma supervisa gue se apligue comectaments el distanciamiento entre

burbujas?

{15i

()Mo

Indicador 2: Decreto Ejecutive 42253- MOPT- 5

6. Desde gue se inicid con la restriccion vehicular ¥ =i en algln momento no
nos pudo visitar ; Cuanto tiempo pasd para vaolver a disfrutar de nuestros

productos?

{}1=semana

{}1ab meses

{}1 afio

{ } Mas de 1 afio

Indicador 3: Decreto Ejecutivo 42284- MOPT- 5

7. De acusrdo al control de la restriccion vehicular que lleva a cabo la policia
de transito ; Como lo califica en cuanto a los operatives cuande visita la zona

en donde estd ubicado nuestro restaurante?

{ ) Muy busno

{ } Bueno
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{ ) Regular

{1 Malo

Indicador 4: Decreto Ejecutive DM-RKM-0852-2020

&. Cuando el gobiemo ordeno aplicar cierres temporales en los negocios por la
alta propagacion del COVID-19 ; Mos visitd alguno de esos dias pensando

en que nos enconfrabamos abiertos al plblico vy por gue?

. VARIABLE 2: FACTORES INTERNOS DEL RESTAURANTE LA MONTANA
Indicador 1: Servicio al cliente
9. ;Como calificaria en general el servicio al cliente del Restaurants La

Maontana?

{ } Muy bueno

{ } Bueno

{ } Regular

{ } Malo

10. ;Ha sido su primera vez en nuesiro restaurante?

()i

(1Mo
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11.; 5e siente usted y las demas personas que lo acomparian bien recibidos v
tranquilos cuando visitan La Montana? ;5i considera que no se sintiercn

recibidos ni bienvenidos el dia de su visita indiquencs por que?

12. ; Con qué frecuencia visita el restaurante La Montana?

(10e 1 a2veces al mes

{ } Cada 2 o0 3 meses

{ } Cada seizs meses

[ } Cada ano

13.En relacion a la cantidad de perscnal gue tiene el restaurante La Montafia

para brindar el servicio al cliente, ; Como la considera?

{ } Suficients

[ }Poca

{ } Insuficiente

14.; Considera gue los conocimientos del personal que le brindd el servicio

fusron suficientes para atender sus inguistudes y por qué?
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15 Basandose en su experencia ;con que probabilidad recomendaria a um
amigo o familiar visitar el restaurante La Montafia? (Cero es poco probable

¥ diez muy probable)

1 2 3 4 5 G T B 9 10

16.Hace Diecisiete anos aras nace la idea de la familia Araya CThaves por el

restaurante La Montana, ;Desde hace cuanto tiempo es usted client=?

{ } Hace mas de 3 anocs

{ }Hace 1 ano

{ }Hace unocs 3 a § meses

{ } Hace menos de 3 meses

17.Una wvez visitado nuestro restaurante, ; Que tan satisfecho sale del local con

el servicio gue le brindaron?

{ } Satisfecho

{ } Poco satisfecho

{ } Insatisfecho

18. ;iDe queé forma realiza el pago de los productos consumidos?

{ } Efectivo

{ } Tarjeta bancarna



{ } Sinpe Movil

19. ; Como considera ustied nuestras tres formas de pago? Explique

20 Algdn comentaric o sugerencia para el restaurante La Montafia en relacion

al servicio al clisnte.

Indicador 2: Tiempo de espera y calidad del producto

21. En relacién a nuestros productos, ;hasta qué pumto ellos satisfacen sus

necesidades?

{ } Superan mis necesidades

{ } Hay mejores opcicnes

[ } Mo satisfacen mis necesidades

22 :En el restaurante La Montafia tardan en tomar la orden? ;5Si wsted

considera gue si tardan indiguenos el por qué?
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23.Como calificaria a nuestros productos en las siguientes areas

313

Muy Satisfecho

Satisfecho

Poco Satisfecho

Insatisfecho

Frecio

Calidad

Cantidad

Tiempo de espera

24_; Qué posibilidad existe de que vuelva a consumir nuestros productos?

{ } Muy probable

{ } Poco probable

{ } Mada probable

25.; Crees que nuesiro mend es variado?

{ }5i

{ } Mo

26. Aparte de los alimentos que se encuentran en nuestro mend, ; Que otro le

gustaria que ofrezcamos?

{ } Pescado

{ }Wariedad en ensaladas frias

{ } Mariscos
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{ }Otro especifigus

27.Alglin comentario para el restaurante La Montana socbre los productos

ofrecidos.

h. VARIABLE 3: IMFLEMENTAR MEDIDAS A CAUSA DE LA FANDEMIA
Indicador 1: Servicio express
28. En los momentos donde el restaurante se vio obligado a implementar <l
servicio express, ; Su persona recibid dicho servicio? Si su respussta es Mo,

favor pasar a la pregunta n® 31

{)5i

{1 Mo

29, ; Por qué medio realizaba el pedido al restaurants?

{ ) Llamada telefanica

{1 A traves del Facebook del restaurante

{ 1 Mensaje de texto por WhatsApp

30, ; Cuando wtilizd el servicio express de La Montafa recibio el producto como o

imaginaba, en cuanto a la calidad y presentacion? Explique




Indicador 2; Amplitud del lecal
31. ;Considera que la amplitud del local realizada en el restaurante es favorable

en momentos de COVID-197

()5

{1 No

32. ;Ha tenido la oportunidad de consumir nuestros productos en &l nuewvo

salon?

()3

(1Mo

33.5i su respuesta anterior es afirmativa, ;Del 1 al 5 qué tan confortable vio
amplic es el nuevo salon para disgustar de nuestros productos? (Uno poco

confortable y cinco muy confortable)

24.Considera que en el restaurante La Montana aplican la Ley 7800 “Ley de

lgualdad de Opaortunidades para las Persanas con discapacidad”

()3

(1Mo
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Indicador 3: Cambios enm el horaric de funcionamiento, promocion

implementada

35. Como parie de las medidas implementadas por el restaurante La Montafia
se encuenira la promocion de bocas, ;Conoce usted sobre esta promocion

de los lunes, bocas a ¢1000%

{)5i

{ ) Mo

36 5i usted ha formado parte de nuestros clientes que nos visitan los lunes, ; Se
encuenira satisfecho con muestra promocion, tanto en el servicio recibido
como en los productos consumidos? ;50 su respusesta es negativa detalle =l

por queé no s& encuenira satisfecho y con cual?

Indicador 4: Cumplimiente de las medidas sanitarias

37. i Considera gue en el restaurante cum plimos con los estandares de higiene?

:i5i considera que no se cumplen indique por qua?




28.El gobierno implementd nuevos lineamientos para la atencién al publico en

restaurantes, por lo cual, como calificaria usted a La Montana en los

siguientes lineamisntos
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Muy bueno

Bueno

Regular

Malo

Rotulacion de medidas higiénicas

Toma de temperatura al ingresar

Distanciamiento entre las mesas

g L | B3

Dizpensadores de alcohol en gel

[ ]

Desinfectacion de las mesas

Lavatorios com  los  debidos
implemenios {toallas, jabon)

Usao de la mascarilla

Muchas gracias por la informacion brindada.
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Anexo N° 5 Carta de la persona responsable de la entidad

Restaurante La Montafa

Paso Llano, San José de la Montafa, Barva, Heredia

Heredia, 12 de abril de 2021
Sefiores

Universidad Hispanoamericana
Sede Heredia

De la manera mas atenta yo Ana Lorena Chaves Esquivel, cédula de identidad
numero 204120672, propietaria del Restaurante La Montana, ubicado en Paso
Llano, San José de la Montafia autorizé a la estudiante Ana Lucia Araya Chaves,
cédula nimero 402350313 a realizar en dicho negocio su trabajo de investigacion

para optar por el grado académico de Bachillerato en su estimada Universidad.
Cualquier aclaracion o duda con todo gusto.

Cordialmente,

Qs _.2:.!,.”3 ﬁlﬁ&

Firma propietario



