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Resumen

El siguiente estudio pretende brindar una recomendacion a los restaurantes de
alta cocina gourmet ubicados en la provincia de San José, con el fin de que puedan
adaptar su modelo de manera optima a las nuevas necesidades y condiciones de los
clientes como a las restricciones consecuentes producidas por la pandemia del
Covid-19.

Se busca contestar la siguiente pregunta de investigacion: ;cudl es el disefio del
servicio mas apropiado segun costo-beneficio para los restaurantes de alta cocina
ubicados en la provincia de San José para poder adaptarse a las necesidades del cliente
segun las restricciones de la pandemia del Covid-19?

La presente investigacion es de tipo descriptivo, con un enfoque cuantitativo.
Para la recoleccion de datos se utilizo el cuestionario como instrumento, cuyo muestreo
fue no probabilistico por conveniencia. El instrumento fue completado por 133 sujetos.

Con base en las encuestas, al menos un 40% ha visitado un restaurante de alta
cocina durante la pandemia lo que confirma en general que las personas entre 26 afios
hasta 55 afios son un mercado meta para este tipo de restaurantes, pues aun desean
seguir visitando los mismos mientras se implementen medidas de bioseguridad
establecidas por el Ministerio de Salud asi como procesos de servicio innovadores.

En conclusion, los restaurantes de alta cocina deben cumplir con los protocolos
del Ministerio de Salud para asegurar su funcionamiento, pero es necesario que
escuchen la voz del cliente con el fin de adaptarse a las necesidades de este, las cuales
en ocasiones van mas alla de los protocolos y requieren una atencion mas personalizada
que puede incluso beneficiar a tipos especificos de clientes.

Con el fin de disefiar un servicio adaptado a las nuevas necesidades como
consecuencia de la pandemia del Covid-19 se proponen tres recomendaciones a los
restaurantes de alta cocina. Primero adaptar sus productos a las modalidades para llevar
y servicio a domicilio; segundo disefiar un nuevo servicio de mesa con todas las
medidas de bioseguridad; tercero brindar servicios personalizados para aquellos clientes
dispuestos a pagar un monto adicional para asegurar la implementacion de medidas.

Palabras clave: restaurante, necesidades del consumidor, Covid-19, disefio del servicio.

Lcda. Mariana Campos Guilcrits
Optar por el grado Master en Administracion de Negocios con énfasis en Gerencia de Operaciones
mcamposg142@ulacit.ed.cr Pagina 1 de 25



Abstract

This investigation intends to provide a recommendation to the gourmet
restaurants located in San José province, with the objective of adapting a new service
design model in an optimal manner to fulfill customer needs taking into consideration
the Covid-19 pandemic.

What is the service design that optimizes cost/benefit for the gourmet restaurants
located in the San José province which fulfills customer needs by taking into
consideration the Covid-19 pandemic? This is the question to be answered with this
investigation.

This is a descriptive study that uses a quantitative approach. The data collection
was done using the method of a questionnaire, and the sampling was intentionally not
probabilistic. The method was implemented for 133 individuals.

Based on the questionnaire answers, at least 40% of the individuals have visited
a gourmet restaurant during the Covid-19 pandemic. This confirms that people between
26 and 55 years old are the target market for this kind of restaurants since this segment
that is willing to continue visiting these places when the sanitary measures are being
implemented together with innovative ideas.

In summary, the gourmet restaurants should follow Ministerio de Salud’s
protocols to ensure their continued operation but it is also necessary to embrace the
voice of the customer to adapt the service based on their needs which are beyond the
standard sanitary measures.

This study is proposing three main recommendations to the gourmet restaurants
with the goal of redesigning the service as a consequence of the Covid-19 pandemic.
The first recommendation is to adapt their current products for take-away and delivery
services; second, redesign the service provided at the tables complying with sanitary
protocols; third, provide a customized service for those clients willing to pay a higher
value to ensure enhanced sanitary measures.

Key words: restaurant, consumer needs, Covid-19, service design.
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Introduccion
Justificacion del trabajo

A finales de abril de 2020 el periddico el Financiero publicd los resultados de la
encuesta realizada por la Camara Costarricense de Restaurantes y Afines (Cacore)
donde Avendatfio (2020) destaca importantes resultados:

- Siete de cada diez restaurantes no lograron ofrecer los productos de su negocio
como servicio a domicilio.

- 43% de los restaurantes no contaba con entrega a domicilio ni autoservicio antes
de la pandemia.

Segun el Banco Central de Costa Rica (BCCR), en la altima revision del
programa macroeconomico se estimo una reduccion del PIB para el sector de hoteles y
restaurantes, ya que la baja de 35% “estaria asociada, principalmente, a la caida del
turismo receptor, aunado a la disminucion de la demanda local. El cierre de fronteras y
las restricciones impuestas sobre los restaurantes para atender al publico de forma
presencial” (BCCR, 2020, p.69).
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Imagen I. PIB por actividad econdmica, en volumen.
Fuente: BCCR, 2020.

Aunado a las proyecciones nacionales, a nivel internacional el Banco
Centroamericano de Integracion Econdmica (BCIE) estima un crecimiento del PIB para
Centroamérica en un rango entre -2.5 y -4.9 por ciento declarando que el sector de
restaurantes, entre otros, como los principales afectados (BCIE, 2020).

Sin duda el sector de restaurantes es uno de los mas golpeados durante esta
pandemia, por eso es necesario brindar soluciones para reabrir sus operaciones de forma
que el costo no sea mayor al beneficio.
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Problema y pregunta de investigacion

El siguiente estudio pretende brindar una recomendacion a los restaurantes de
alta cocina ubicados en la provincia de San José, con el fin de que puedan adaptar su
modelo de manera 6ptima a las nuevas necesidades y condiciones de los clientes como a
las restricciones consecuentes producidas por la pandemia del Covid-19.

Se busca contestar la siguiente pregunta de investigacion: ;cual es el disefio del
servicio mas apropiado segun costo-beneficio para los restaurantes de alta cocina
ubicados en la provincia de San José para poder adaptarse a las necesidades del cliente
segun las restricciones de la pandemia del Covid-19?

Objetivos General

Proveer un redisefio del servicio brindado por los restaurantes de alta cocina

ubicados en la provincia de San José adaptado a las necesidades del cliente actual como
resultado del Covid-19.

Objetivos Especificos
A continuacién, se describen los tres objetivos especificos del estudio y cémo
alcanzarlos:
1. Identificar los mayores retos de los restaurantes en cuanto al cumplimiento de
las nuevas regulaciones para mitigar el impacto del Covid-19.
2. Definir las necesidades de los clientes en la actualidad.
3. Diseiiar el proceso de servicio para los restaurantes de alta cocina actualizado a
las nuevas necesidades del cliente.

En primer lugar se realizara un andlisis de los nuevos protocolos publicados por
el Ministerio de Salud asi como de la normativa vigente para identificar los puntos mas
criticos en cuanto al disefio del proceso de servicios, esto con el fin de adaptar el
servicio de los restaurantes a las medidas sanitarias y regulaciones actuales.

Por medio de la segmentaciéon se identificarda el mercado meta de los
restaurantes de alta cocina en la provincia de San José, para esto se efectuara encuestas
con el fin de recopilar impresiones con respecto a la situacidon actual, las necesidades
como consumidores y las expectativas con respecto a los restaurantes gourmet.

Por ultimo, con base al estudio de los nuevos protocolos, asi como los resultados
de las encuestas, se disefiara un proceso de servicio Optimo para los restaurantes
gourmet de la provincia de San José, el cual busque mantener su caracteristica distintiva
pero adaptada a modalidades flexibles como el servicio a domicilio que permita un
balance positivo en cuanto costo-beneficio.
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Revision bibliografica

Segun Valerdi (2019) la alta cocina “nacié de mano de cocineros franceses que
hicieron de la cocina un arte. Involucra sin duda un amplio estudio de técnicas
culinarias y por supuesto un vasto conocimiento de los productos y sus caracteristicas”.
Lo anterior expone como en los restaurantes de alta cocina los clientes pueden encontrar
platos tnicos que son elaborados con métodos sobresalientes y estan compuestos por
ingredientes de alta calidad.

El INA (2007) clasifica los restaurantes segiin la nomenclatura de tenedores
asignados del cinco al uno, los cuales clasifican respectivamente: lujo, primera,
segunda, tercera y cuarta categoria. Los restaurantes de este estudio se consideran
restaurantes formales, gourmet y especializados, los cuales se clasifican entre tres o mas
tenedores.

En Costa Rica, los restaurantes forman parte de la actividad econdémica de
alojamiento y servicio de comidas, la cual segin datos del INEC para el afio 2018
estaba compuesta por un total de 4,189 empresas. Entre los resultados mas importantes
con respecto a esta actividad y empresas se destacan los siguientes aspectos:

e El 37% del total de empresas que desarrollan actividades de alojamiento y
servicios de comida se ubican en los cantones de San José, San Carlos, Heredia

y Puntarenas.

e [a mayor cantidad de empresas se encuentran ubicadas en el intervalo de 1 a 5

personas trabajadoras (64%) quienes estan dedicadas, principalmente, a

actividades de comercio, alojamiento y servicios de comida (INEC, 2019).

Costa Rica cuenta con una normativa que regula el funcionamiento de los
restaurantes. Esta normativa indica los requisitos necesarios para otorgar permisos y las
mejores practicas para garantizar la inocuidad alimentaria y la salubridad del lugar. La
normativa mas pertinente es la siguiente:

e Ley N° 5395 Ley General de Salud.
e Ley N° 5412 Organica del Ministerio de Salud.
e Decreto N° 39472-S Reglamento General para Autorizaciones y Permisos

Sanitarios de Funcionamiento Otorgados por el Ministerio de Salud.

e Decreto N° 32161-S Reglamento de Registro Sanitario de Establecimientos

Regulados por el Ministerio de Salud.

e Decreto 36666-S Reglamento para el Otorgamiento del Carné de Manipuladores
de Alimentos.
e Decreto 37308-S Reglamento de Servicios de Alimentacion al Publico.

Durante la pandemia del Covid-19 los establecimientos de venta de alimentos al
por menor se ven obligados a realizar grandes esfuerzos para seguir garantizando los
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mas altos niveles de higiene, proteger a su personal del riesgo de infeccién, mantener el
distanciamiento fisico en momentos de gran afluencia de clientes, permanecer abiertos y
asegurarse recibir a diario suficientes suministros (OMS, 2020, p.4).

A pesar de la regulacion vigente, la alerta sanitaria causada por el Covid-19 ha
creado la necesidad de publicar una normativa complementaria para la regulacion de los
comercios. Especificamente para los restaurantes se cred un protocolo y lineamientos
especificos sobre las acciones a tomar en cuenta para brindar el servicio, estos son:

e ICT-P-012. Protocolo para servicios de alimentacion al publico debido a la
alerta sanitaria por Coronavirus (COVID19).

e [S-CS-008. Lineamientos generales para servicios de alimentacion al publico
debido a la alerta sanitaria por Coronavirus (COVID-19).

Ambas regulaciones introducen cambios significativos a la operacion regular de
los restaurantes con base a la normativa anterior. Las modificaciones se pueden agrupar
en aspectos relacionados con el disefio del local, el servicio de mesa y el servicio a
domicilio y/o entrega. A continuacion, se muestra detalles de los puntos clave segun los
protocolos del Ministerio de Salud:

o Diseiio del local:

o Rotular en espacios visibles los protocolos de lavado de manos,
estornudo y tos.

o Equipar los servicios sanitarios con dispensadores de papel higiénico,
jabon antibacteriano, alcohol en gel y toallas de papel para el secado de
manos.

o Procurar que el puesto de lavado de manos pueda ser accionado de forma
automatica.

o Colocar dispensadores de alcohol en gel en el 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.

o Limitar el uso a un 50 % de la capacidad del servicio de alimentacion
cOmo maximo.

o Distribuir las mesas de forma tal que del respaldar de una silla al
respaldar de otra silla exista un distanciamiento preferible de al menos
1,8 metros.

o Mantener una distancia preferible de un 0.80 metros entre los clientes
sentados uno frente al otro.

o Omitir el distanciamiento mencionado antes en caso de tratarse del
mismo nucleo familiar (burbuja social), estos podran sentarse juntos
hasta un méaximo de 6 personas.

o Instalar en la zona de cajas una barrera entre el cliente y empleado.
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(o)

Contar con marcacion en el piso con el distanciamiento social de 1.8
metros.

o Servicio de mesa:

(0]
(0]
(0)

(o)

Mantener una distancia minima de 1.8 metros.

Intensificar las medidas de limpieza e higiene.

Cumplir con el protocolo de salud y lavado/desinfeccion de manos con
alcohol en gel al ingresar al establecimiento y de forma continua.
Prohibir el ingreso de personas con sintomas respiratorios leves.

Utilizar equipo de proteccion personal, como mascarillas y protectores
faciales.

Limpiar y desinfectar la mesa, silla y cualquier otro articulo utilizado por
los clientes o colaboradores.

Desechar alimentos no usados en empaque individual de un solo uso.
Promover el uso de ment digital, menus de papel de un solo uso o menus
elaborados de material que pueda ser desinfectado después de cada uso.
Implementar mecanismo de pago sin contacto.

e Servicio a domicilio y/o entrega:

(0]
(0)
(0]

Mantener una distancia minima de 1.8 metros.

Intensificar las medidas de limpieza e higiene.

Cumplir con el protocolo de salud y lavado/desinfeccion de manos con
alcohol en gel al ingresar al establecimiento y de forma continua.
Prohibir el ingreso de personas con sintomas respiratorios leves.

Utilizar equipo de proteccion personal, como mascarillas y protectores
faciales.

Verificar que el pedido esté debidamente sellado para evitar la
manipulacidon o contaminacion de los alimentos.

Procurar que el establecimiento tenga una zona exclusiva para la entrega
de los alimentos.

Hacer la entrega en una superficie para prevenir el contacto directo.
Limpiar a diario las superficies y equipo usado para el servicio.

Utilizar rotulacion de facil compresion para indicar la zona de entrega y
procesos de entrega.

Las recomendaciones por parte de los lineamientos y protocolos en Costa Rica
son congruentes con las tendencias internacionales en donde se han estipulado
regulaciones similares como es el caso de la FDA (2020), en la imagen dos se muestra
un resumen de las practicas recomendadas en el mercado de los Estados Unidos.
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Imagen 2. Practicas recomendadas para los restaurantes.
Fuente: FDA, 2020.

Stevenson (2018) indica que el redisefio de productos y servicios tiene
implicaciones para el éxito y prosperidad de una organizacion. En el caso de los
restaurantes es necesario valorar el disefio a nivel del servicio para poder cumplir con
las nuevas regulaciones. Por otro lado, Chase y Jacobs (2014) agregan que es necesario
reflexionar sobre el disefio desde el punto de vista del usuario para cumplir las
necesidades de este.

Metodologia de investigacion

La presente investigacion es de tipo descriptivo. El alcance de la investigacion
descriptiva “consiste en describir fendmenos, situaciones, contextos y eventos; esto es,
detallar como son y se manifiestan” (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010, p.80).

A pesar de que la pandemia del Covid-19 es algo nuevo y su impacto en los
negocios, especificamente en los restaurantes de alta cocina, ha sido poco estudiado o
medido, la presente investigacion busca conocer y describir las nuevas necesidades de
los consumidores por medio del andlisis del consumidor asi como proporcionar un
nuevo disefio del servicio brindado para adaptarse a la situacion actual.

Por la razon anterior se procedera a utilizar un enfoque cuantitativo que
“pretende intencionalmente “acotar” la informacion (medir con precision las variables
del estudio, tener “foco”)” (Hernandez, Ferndndez y Baptista, 2010, p.10).
Adicionalmente, la presente investigacion es no experimental y cuenta con un disefio
transeccional descriptivo, es decir, “tienen como objetivo indagar la incidencia de las
modalidades o niveles de una o mas variables en una poblacion” (Hernandez, Fernandez
y Baptista, 2010, p.152).
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Es por esta razéon que la recoleccion de datos se realizara por medio de la
aplicacion de una encuesta, la cual permitird recolectar datos sobre los consumidores y
sus opiniones con respecto a los restaurantes de alta cocina.

La unidad de analisis consiste en los habitantes de la provincia de San José que
han disfrutado o disfrutarian del servicio de un restaurante gourmet, por tanto es
necesario delimitar la poblacioén o universo, segun los datos a continuacion.

Segun las proyecciones del INEC (2014), se estima para el afio 2020 una
poblaciéon en San José de 1,661,547 habitantes. Para el segundo trimestre 2020, el
BCCR (2020) indic6 que la fuerza de trabajo o la poblacion econdmicamente activa
(PEA) representa un 45% de la cual un 75% se encuentra ocupada. Para el caso de San
José se estima que de 747,696 personas economicamente activas un total de 568,249 se
encuentran ocupadas.

Segun el INEC (2018) el porcentaje de gasto de consumo mensual con respecto
a la categoria de restaurantes y hoteles representa un 7,2 del gasto de consumo total
pais, donde segun el ingreso per cépita, el quintil [V y V representan la poblacién mas
relevante en esta categoria. El quintil IV y V representan un 34% total de las personas
con ingresos. Es decir, para el caso de San José la poblacion en estudio es finita, con un
total de 193,204 personas, las cuales son ocupadas y se ubican en el quintil IV o V.

Para la presente investigacion se procedera a utilizar una muestra no
probabilistica por conveniencia u oportunista, segun el criterio del investigador, con el
fin de tomar ventaja y aplicar la encuesta a aquellos sujetos disponibles y a los cuales
tenemos acceso (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010). Esto debido a la limitante de
tiempo para poder abarcar la muestra probabilistica al azar que seria de 383 personas,
segun el calculo a continuacion.

e n: Tamafio de la muestra 383.

e N: Tamaiio de la poblacion 193,204.

Za: Nivel de confianza 90%.

p: Proporcion esperada o de éxito - 5%.

q: Probabilidad de fracaso 1-p (5%).

e: Precision (de 5 %) = Margen de error maximo 0,050.

El cuestionario (ver anexo 1) que se procedera a aplicar cuenta con preguntas
principalmente cerradas con el fin de delimitar las necesidades del cliente segin los
protocolos sanitarios actuales, pero se ofrece la posibilidad de brindar otras alternativas
y la oportunidad de agregar opiniones personales. Esto busca complementar la
recoleccion de las necesidades actuales del cliente para asi disefiar el proceso de
servicio idoneo segun la situacion actual.
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Analisis de resultados

Durante el 16 de agosto de 2020 hasta el 25 de agosto de 2020 se procedio a
aplicar el cuestionario como instrumento de recoleccion de datos por medio de su
difusion a través de redes sociales, correos electronicos, mensajeria (por ejemplo:
WhatsApp), entre otros. La muestra corresponde a un total de 133 cuestionarios
completados.

El cuestionario aplicado contaba con una escala de Likert con el fin de entender
la frecuencia en la que los consumidores de restaurantes de alta cocina visitan estos
establecimientos, seguin los resultados el 42,11% de los entrevistados se encuentran en
el medio, por lo que visitan estos establecimientos a veces, mientras que un 30,08% los
visitan con mayor frecuencia y un 27.1% casi nunca o nunca.

21,80% 42,11%

Nunca A veces Muy Frecuente

Imagen 3. Frecuencia de visita restaurantes gastronémicos, segun escala Likert.
Fuente: Elaboracién propia, 2020.

Los porcentajes de visitas se mantienen constantes a través de los distintos
rangos de edad, siendo el rango de 26 afios hasta 55 afios el mas predominante, con un
total de 104 respuestas, representando un 78,2% de la muestra. Un 72,11% de este
grupo visita los restaurantes de alta cocina de forma muy frecuente y/o a veces, es decir
que son un mercado meta relevante, como se puede observar en el grafico 1 a
continuacion.
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Grdfico 1. Frecuencia de visita restaurantes gastronomicos, segiin rango de edad.
Fuente: Elaboracién propia, 2020.

En cuanto a la razon principal por la cual los entrevistados visitan restaurantes
de alta cocina, indicaron que no necesitan un motivo para visitar los mismos. Aquellos
que destacaron una razén, ubican primeramente la celebracion de alguna ocasion
especial seguido en menor medida de celebraciones como cumpleafios, dia de la madre,
aniversario, graduacion y dia del padre.

Ocasion # respuestas

No necesita una razon 90
Ocasion especial 55
Cumpleaiios 35
Dia de la Madre 26
Aniversario 22
Graduacion 21
Dia del Padre 17

Cuadro 1. Razdn de visita restaurante gastronémico, segun ocasion.
Fuente: Elaboracion propia (2020).

Por otro lado, segtn el grafico 2, un 40,06 % de los entrevistados ha visitado al
menos un restaurante de alta cocina durante la pandemia del Covid-19 que comenzo a
principios de marzo de 2020. La mayoria de las personas que visitaron este tipo de
restaurantes tenian conocimiento de las medidas sanitarias y los protocolos que los
restaurantes deben aplicar.
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Grdfico 2. Conocimiento de las medidas sanitarias Covid-19 a aplicar en los

restaurantes, segun visitas durante la pandemia.
Fuente: Elaboracién propia, 2020.

Entre las medidas sanitarias mas relevantes para poder visitar un restaurante
gastrondmico durante la pandemia del Covid-19, encabeza la lista con mas de 100
respuestas el distanciamiento de mesas, limpieza constante, uso de equipo de proteccion
y el protocolo de lavado de manos, estornudo y tos.

Medida sanitaria # respuestas

Distanciamiento de mesas 115
Limpieza constante 110
Uso equipo de proteccion 108
Protocolo de lavado de manos, estornudo y tos 101
Espacios abiertos y ventilados 90
Control de aforo 87
Pago sin contacto 67
Menu digital 47

Cuadro 2. Medidas sanitarias mas relevantes para poder visitar los restaurantes durante
la pandemia Covid-19.
Fuente: Elaboracién propia, 2020.

Por otro lado, por medio de una pregunta abierta los encuestados adicionalmente
brindaron areas de mejora segiin su mas reciente visita a restaurantes gourmet, entre
estas destacan el uso de menu digital, estricto control de aforo, mejorar la limpieza en
los sanitarios asi como las mesas antes de ser usadas, también facilitar areas de lavado
antes de ingresar al lugar y asegurar distanciamiento entre los comensales.

Ademas, tres personas brindaron ideas innovadoras que no son parte de los
requerimientos publicados por parte del Ministerio de Salud pero son relevantes para
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satisfacer las necesidades sanitarias de los clientes. Se mencionaron tomar la
temperatura de los clientes antes de ingresar, llevar los platos cubiertos desde que salen
de la cocina hasta llegar a la mesa, los cubiertos deberian estar sellados individualmente
y por ultimo proveer bolsitas o contenedores para guardar la careta o mascarilla
mientras se come.

Se consultd a las personas también sobre el uso de otras modalidades adicionales
mas alla del servicio de mesa, los usuarios mencionaron el habilitar el servicio de envid
(a domicilio), ya sea con medios propios o a través de las plataformas digitales como
Uber Eats y Glovo, asi como la opcion del servicio de retirar en el establecimiento para
llevar.

Modalidad # respuestas

Servicio envio (propio) 89
Servicio envio (Uber Eats, Glovo, etc) 89
Servicio para llevar 88
Chef en casa 8
Ninguno 8

Cuadro 3. Modalidades de servicio en restaurantes adicional al servicio de mesa.
Fuente: Elaboracién propia, 2020.

Los entrevistados a la vez indicaron que las medidas de bioseguridad deben
mantenerse a pesar del uso de otras modalidades; por ejemplo, es necesario brindar los
alimentos en un empaque sellado, de seguridad y sanitario, asi como brindar
modalidades de pago sin contacto y brindar zonas exclusivas para soportar estas
modalidades.

Por tltimo, por medio del instrumento de recolecciéon de datos se realizaron
preguntas para entender el gasto de consumo de los entrevistados y cuanto estarian
dispuestos a pagar con el fin de asegurar que las medidas Covid-19 sean implementadas
por los restaurantes de alta cocina.

En general los entrevistados pagan como maximo 15,000 colones por persona
durante su visita a un restaurante gourmet, segun el grafico a continuacién un 39.85%
paga entre 10,000 colones hasta 15,000 colones mientras que un 38,35% paga entre
5,000 hasta 10,000 colones. Ambos grupos representan un 78,2%.
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312.26%)

8(6.02%)

18113,53%)

)
SR E%eIR ® entre 20,001 hasta 25,000 colones

® mas de 25,000 colones

®entre 15,001 hasta 20,000 colones
entre 5,000 hasta 10,000 colones

@ entre 10,001 hasts 15,000 colones

51(38.35%)

Grdfico 3. Gasto promedio en colones por persona durante la visita de un restaurante
gastrondmico.
Fuente: Elaboracién propia, 2020.

Segun el grafico 4, solo 54 personas (40,6% del total) estarian dispuestas a pagar
un precio mayor con el fin de que los restaurantes cumplan con las medidas sanitarias y
realicen cambios en sus procesos e instalaciones para brindar seguridad a los clientes,

de este porcentaje la mayoria pagaria un aumento entre un 5% a un 10% del precio
actual.

% a pagar adicional ®entre un 11% a un 15% ®entre un 5% a un 10% ®No aplica

=
=]

(Pagaria uh incremento en los precias?

o 10 an » a0 50 60 i}

Grdfico 4. Porcentaje de incremento en los precios que los clientes estarian dispuestos a
pagar con el fin de que el restaurante cumpla con las medidas sanitarias.
Fuente: Elaboracién propia, 2020.
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Conclusiones y recomendaciones

Los restaurantes de alta cocina ubicados en la provincia de San José necesitan
adaptarse de forma optima a las nuevas necesidades de los clientes como consecuencia
de la pandemia del Covid-19.

Con base en las encuestas, al menos un 40% ha visitado un restaurante gourmet
durante la pandemia lo que confirma en general que las personas de entre 26 afios hasta
55 afios son un mercado meta para este tipo de restaurantes, pues aun desean seguir
visitando los mismos mientras se implementen medidas de bioseguridad.

Los restaurantes de alta cocina deben cumplir con los protocolos del Ministerio
de Salud para asegurar su funcionamiento, pero es necesario que escuchen la voz del
cliente con el fin de adaptarse a las necesidades de este, las cuales en ocasiones van mas
alla de los protocolos y requieren una atencién mas personalizada que puede incluso
beneficiar a tipos especificos de clientes.

Durante la realizacion de la encuesta se pudo identificar que las medidas
sanitarias de los protocolos son relevantes para los consumidores, pero incluso ellos
mencionaron aspectos por mejorar segun sus experiencias mas recientes como: el uso de
menu digital, limpieza frecuente en los sanitarios y principalmente las sillas y mesas
antes de ser usadas asi como el correcto uso de equipo de proteccion. A la vez,
brindaron ideas innovadoras que al ser implementadas por los restaurantes crearian un
valor que agregaria una calidad distintiva a su local.

Por otro lado, el principal enfoque de los restaurantes de alta cocina ha sido
ofrecer una experiencia gastronémica por medio del servicio de mesa, pero segun los
resultados es necesario que busquen innovar su servicio e implementen alternativas
como el servicio a domicilio y pedidos para llevar, estas facilidades deben también
cumplir con medidas de bioseguridad para asegurar el éxito en su oferta.

Cada una de estas readecuaciones que deben realizar los restaurantes de alta
cocina para adaptarse a las nuevas necesidades del cliente como consecuencia de la
pandemia del Covid-19 implica costos adicionales, por lo cual es necesario administrar
los mismos segun los beneficios que se busque obtener. Es importante destacar que solo
un 40,6% de los entrevistados estaria dispuesto a pagar un precio mayor,
especificamente, un aumento entre un 5% a un 10% del precio actual, esto con el
proposito de garantizar el cumplimiento de las medidas sanitarias.

Con base en los andlisis de los resultados y las conclusiones se identificaron las
siguientes recomendaciones para que los restaurantes de alta cocina (gourmet) ubicados
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en la provincia de San José puedan adaptar su modelo a las nuevas necesidades pero a la
vez aseguren un balance en cuanto al costo-beneficio:

e Es recomendable disefiar platillos que mantengan una estética y experiencia
gastrondmica pero que a la vez puedan adaptarse a las nuevas modalidades de
ser pedidos para llevar o servicios a domicilio. Las entregas se deben poder
transportarse en empaques sellados, de seguridad y sanitarios que mantengan la
frescura, calor y calidad de los alimentos. Durante la entrevista se menciond una
idea innovadora que consiste en vender preparaciones (alimentos
semi-cocinados) que pueden ser finalizados en el hogar.

e Es necesario redisefiar el servicio brindado con base en los protocolos de salud y
las nuevas necesidades de los clientes, la evaluacion del servicio debe estar en
constante revision para recibir retroalimentacion de los clientes y evolucionar en
conjunto segun las nuevas necesidades. A continuacion un disefio basico del
servicio blueprint de un restaurante de alta cocina adaptado a la pandemia del

Covid-19.
Acciones del ciente Llegada Sentarse Ordenar Comer Pagar e irse
Estacionesde lavado de  Distanciamiento de Uso equipo de Platillos cubiertos hasta  Pagosin contacto
manos MEsas proteccion la mesa

B . e - S .
Q T rar
L

| -—T _ a"‘i_
=y A EHH o

Control de temperatura
Acciones del

restaurante J‘; a Ment digital
s 9

Revision de aforo y
desinfeccion de mesa

Imagen 4. Servicio de restaurantes gourmet aplicando bioseguridad (blueprint).
Fuente: Elaboracién propia, 2020.

e Es necesario brindar servicios personalizados a un precio mayor; en casos como
por ejemplo, chef en casa y/o espacios completamente separados y desinfectados
para una burbuja social. Estos servicios tendrian como mercado aquellas
personas que estdn dispuestas a pagar un costo extra con el fin de seguir
viviendo la experiencia gastronomica y asegurarse de las medidas de
bioseguridad. Por ultimo, en la siguiente imagen se muestra las innovaciones
que se pueden realizar, segin Humphries (2020) de Business Insider, el
restaurante Meadiamatic cre6 invernaderos con el fin de separar las burbujas
sociales.
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Imagen 5. Invernaderos en Restaurante Mediamatic.
Fuente: Humphries, 2020.
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Anexo 1. Instrumento de recoleccion de datos

Encuesta sobre las necesidades de los clientes de

r . . /
los restaurantes gastronomicos ubicados San Jose
con respecto a la pandemia Covid-19
El presente cuestionario forma parte del Trabajo de Investigacion Aplicada para optar por la
Maestria de Administracion de Negocios en la Universidad Latinoamericana de Ciencia y
Tecnologia de Costa Rica. El mismo tiene como objetivo identificar las necesidades de los
clientes con respecto al consumo en restaurantes gastrondmicos ubicados en San José como

resultado de la pandemia Covid-19.

Restaurantes gastronémicos: ofrecen platillos linicos los cuales son ejecutados con técnicas de
cocina de excelencia y elaborades con ingredientes de alta calidad.

Agradezco su colaboracion en contestar las preguntas a continuacion, el cuestionario tiene una
duracion maxima de 5 minutos, las respuestas son confidenciales y ananimas.
* Reguired

General

1. Cual es su FAngo de edad #
Mark only one oval.

) menos de 15 afios
) desde 16 hasta 25 afios
' desde 26 hasta 35 afios
| desde 36 hasta 45 afios
' desde 46 hasta 55 afios
desde 56 hasta 65 afios

() mas de 65 afios
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T | - [ i . -
2. .,'{.I'.'!ﬂ i.iIJ'I'.' I'I'L‘L'L'I.L'nli.'l.ll VISIDA resfaurantces g:!..‘;['l'{!-ﬂ{]"!li.'{'lﬂ?

Mark only one oval.

Munca Muy frecuente

3 .;_En que OCasion PFL'{'.jL'l"L' visirar un restaurante gast ronomico?
Check all that apply.

Dia de la madre
Dia del padre
Cumpleafios

' Aniversario
Graduacion
Celebracién especial

'_ No necesito una razon

Other: |

Local v Servicio de Mesa

4. ;Conoce las medidas sanitarias que los restaurantes deben cumplir con respecto a la pandemia

Covid-1g? *

Mark only one oval.

18I

' No
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9. ;Qué medidas sanitarias son mas relevantes para usted como cliente para poder visitar los

restaurantes duranre la }!:!I'H.'lcn]i.‘l [:U\'id—tﬂ}? &
Check all that apply.

| Uso de equipo de proteccion (por ejemplo: mascarillas)
| Distanciamiento de mesas
Protocolo de lavado de manos, estornudo y tos
| Espacios abiertos y ventilados
| Limpieza constante
| Men digital
| Pago sin contacto
.| Control de aforo
Other: |

6. ;Ha visitado un restaurante gu.\..n'nrtl'lmicu durante la pandemis Covid-1g? *
Check all that apply.

| Si
Mo

7. Sicontesto afirmativamente la pregunea anterior indigue las areas de mejora para el local v

servicio de mesa con el fin de satisfacer sus necesidades sanitarias

Modalidades adicionales
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8. ;Cudles de las siguientes modalidades de servicio consumiria de un resrauranre gasrronomico

adicional al servicio de mesa madicional? *
Check all that apply.

| | Servicio de envio a domicilio (propio de la empresa)
| | Servicio de envio a domicilio (Uber eats, Glovo, etc)
| | Servicio para llevar

| | Chef en Casa (consiste en que el Chef visita su hogar y prepara los alimentos en su cocina
para una experiencia con su burbuja)

| ] Ninguno (consumo solo consumiria en servicio de mesa)
Other: | 1

9. Conrespecro las modalidades de servicio 2 domicilio ¥ para Ilewvar, ;queé tipo de medidis

sanirarias deben complic para su consumo? ©

Check all that apply.

| | Empaque sellado, de sequridad y sanitario

I] Uso de equipo de proteccidn (por ejemplo: mascarillas)
i_I Entrega y pago sin contacto

[

| | Control de aforo

| | Zona exclusiva para realizar las entregas

Other: |—

(asto de consumo
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10. ;{.‘uﬂl‘[[ﬂ en |1rnm._'+.iln acoscumbra a Pagar por persor durpnre su visioa en un cespaurg

7

gasrrondmic

Mark only one oval.

__entre 5,000 hasta 10,000 colones

~entre 10,001 hasta 15,000 colones

) entre 15,001 hasta 20,000 colones

) entre 20,001 hasta 25,000 colones

() méas de 25,000 colones

11, Estaria dispuesto a pagar un incremento en los precios, con el fin de que el réstanrante cumpla

con las medidas sanicarias?

Mark only one oval.

£ sl

l ' No

12, En caso afirmarivo, jeuanto estaria dispuesto a pagar adicionalmenre?

Mark only one oval.

() entreun 5% aun10%
( Jentreun11%aun15%
() entre'un 16% a un 20%
mas de un 20%

(") No aplica

Anexo 2. Extracto Resultados Encuestas

Timesiar Cusl =2 5u rango de e ; Con gue frEn aue vcasion prefier Conoce |« Sue medides santaries (Ha wistado 5 conlesln airmatvame ; Cuakes de |

guieriz Con respecy a ks mode ; Cuanks en promede ac Exiara d £n caso sfrmalie, ,cusn

BMEZ020 19:4753 desde 36 hasta 45 afins 4 Nn necesin unarazin Si Uso de equipo de protec S Nnguna Servick de envio o dom Empaque seladn, de seg emre 10,00 hasta 15,0057 entre un 5% a un 10%
BHE2020 200710 deads 26 haata 35 afios 4 Mo nacesto una razon I Uso de aquipn da protac 5 Contar 600 é8acios abi Sarvics parn Fevar, Cha Empsque salad, 98 S6c ane 10,001 hasta 15,0150 anirs un 5% & un 10%
BRI 20 2027 desde 26 hasts 35 afos 3 Mo necesto una razin Ho Uso de equins de arotec 51 Elmend era fisico y no s Servic para bevar, Che Empagus selada, de seg enire 10,001 hasis 15,0 50 enire un 5% 2 un 1%
GHE/020 202157 desde 35 hasta 35 afios INg 10 una razin 51 Uz d nrotec 57 N remitas siquisron Ind Servico para bever, Com Cmoaque selady, de sef smire 10,007 hasta 15,0030 EmiTe un 5% & un 0%
BME/0Z0 20°-33:00 desde 46 hasta 55 afins 2 Graduackn, Ceisbracién Si Otancamenia de mesa 5 Hnguna Sendicis parn bevar Control de afarn semire 10,001 haste 15,0050 emine un 5% a un 0%
SREN20 212277 deads 26 haatn 35 allos 5 No nacesto una razin St Usu-da euipo d protec Si Hinguna Sarvicky g anvio a domk Empeque aekadn, d8 sag antrs 10,001 hasta 1501 K0 Ko apiica
BRI 21 2304 desde 56 hasts BS anos 3 Din do la medrs, Dz del{ No Uso de scuips de protec Ko Noepics Serveio de snio & dom Enasque sefodo, de seg mas de 26,000 coianes 5 endre un 1% 2un 15%
BIGMIE0 21°37-25 desde 16 haste 45 afios 3 Ceiehracin especial  Si e S0 quna que pusiera dat in 2 dom Emping de sec entns 10,107 hasta 15,01 o Mo apica
BMEENZ0 214945 desde 26 hasta 15 afios 4 Ceiehracin especinl Si Uso de equipo de protec 5 o tengo recomendacior Servicks de envio & dom Empaque selado, de sec entre 5,000 hasts 10,004 S entre un 5% un 0%
B/1E2020 221252 deads 26 haals 35 afioe 5 o necesl una razin i Uso do eauipn do prutac o W apica Sarviciy 06 envid & domi-Liso da 8quipD de protee ntre 16,001 hesta 15005 antrs an 1% & un 15%
GBI 221027 degds 2% hast 35 aics 1 o 3 uma razén_ No de protes Ho Na spica Servicio de emvio o dom Zona exclusya pars ree s de 25,000 coiones o Mo aghea
BMEZ0Z0 72:49:09 desde 25 hasta 35 afios. 3 No necesin una razon 51 Uso de equipo de protec Ko Mo apica Sefvick de envio 8 dom Empaque selado, de e enre 10,00 hasts 15,00 Ko Ko apicn
AMTIEOFN TOT A0 deada IR hasts 45 afing 5 Nn narasln una razen S L i capiipn da pratar 55 Mani diglal Sanvicdy & anvin & domi Frnequs aaladn, da sag anins 5000 hasta 10 00 Ho. Hi Apden
70 r.zsnn desds 75 hasts 35 5fios 3 Dia da | madra, Cumpiee 51 Uso e equipn 48 protes 4 Higuna Sarvicky 06 enid 3 dom Empsgus abady, 46 SeC antrs 10,001 hasta 1508 W apica
I 3 Din de ks msdre, Din dei 51 Usg de squing d= protec Ko No spica Servcic de eniio & dom Emasque seledo, de seg enire 5,000 hasts 1000 ke Ho apica
4 3 Elmpkﬂﬂ os, Aniversars S Uso de egquipn de protec Ho ho apica Servick de envio a dom Empaque selado, de se emre 15,007 hastn 20,00 57 entre un 5% & un 109
72020 7.54.00 deada 26 hasts 35 ahos 2 Do da b madre, D4 dl | 51 T Ho g Ninguna (Conaum) &4 180 46 squipn 4 prote: mha da 25,000 clanes Ko Ho apica
E70R0 T 56 4T deade 38 hasts 45 Giins. 2 W nacestn uns razin Nn Usn de equipn da protec S Kngung Sarviei de envio 8 dom Empequa salado, de saganine 5,000 hasta 10,0040 antra un 5% & un 1%
BATANE0 8:08:31 desde 26 hasta 35 afios. 3 Mo & 5 Uso de equins de protec 57 Curpberon con todes i Sererio de enyio 8 dom Empsgus selado, de sep snire 10001 hesta 15000 Ho aplea
BATIZ020 82138 deade 16 hasks 25 afios 3 Mo Ao mesa Ko Mo apica SmaemnunmnEmpnqueulm sef enine 15 007 hasta 20,04 No Ko apiica
BTIZ20 8 2710 deadss 35 hasts 45 shos 2 Mo necesto una razin s- de maas S El pienonal oo & e el & domk Empagus aekady, e Seg antre 5,000 Nasta 10,001 ko Ho apica
& 2 Dia de b8 madre, Uin dely Si Uz de equivn de protec Ho o spica Servicio para bevar s de equipn de protec enre 5,000 haste 10,0015 erire un 5% 2 un 0%
emmzn 135 18 dusde 36 hasts 45 aios 2 Celbracon sspecia 50 Uso de sauinn de protes ho Na epica Servicio de =nio & dom Emasgue selado, de seg entre 15,001 hasts 20,01 5 ertre un 5% a un 1%
BA7IZ020 B:37:48 desde 75 hasta 35 afins 3 Ceiebracion especinl si Usa de equipo de protec Mo No aipica Servick de anvio & dom Empaque selado, de set entre 10,007 hasta 15,00 S0 entre un 5% a un 109
7020 84307 deadi 26 hasts 35 afive 2 Colbraciin espeeal 51 Diatanciamianta 46 msss Ho N sk Sarvich 6% enido 5 dom Empaqus selado, 46 880 6ntre 5.000 nasts 1000 % o apica
BTDIZ0 64605 desde 18 hasts 25 afios 3 Din de ks medre, Di del 51 Diztancaments de mess Ho. [IER Serviciz de =nvio & dom Emozque seledo, de seperre 10,001 hoste 150150 enireun 1% 2un 15%
BTIZO20 B:40:06 desde 45 hasta 55 afios 3 Cumpleados, Orsduscidr Si Distancameento de mesa Ko Ho aplca Servicks de envio & dom: Empoque selado, de seg entre 5,000 hasta 10,00 o o apiica
72020 650 33 deads 38 hasti 45 alloe 2 Din da b madre, D4 8l [ 51 Ui de guipo 98 arotec 51 Hinguna Servicky (9 st 3 dom EMDagua sakadn, e seg antrs 10,001 haste 15,0050 antre un 3% 8 0 10%
TR0 6.52.56 desde 26 hasts 35 afios 5 Din de ks medre, Dia dsl§ i Uso de scuins de protec 51 Negorar el @istancisment Servicic G 2o @ dom Empsgue sebeds, de seg mas de 25,000 colones. 50 srire un 1% 2 un 15%
BATZIZ0 85301 desde 36 hasta 45 afios 3 Ko necesto una razin S0 Uso de equind de protec Ho Mo apica Servick e envia 0 dom Empague selado, de sec entre 10,001 hasia 15 0 Ho Wo apiica
1712020 85305 deads 26 haati 35 aoa 2 Combracibn sspecisl i Limpiaza conetama W Ho apks Sanvich de envio a doml Empequs astado, da sa antre 5,000 hasls 10,00( K0, Ho apica
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Anexo 3. Carta revision filologica
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