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Resumen

La atencién y el buen servicio, conforman la nueva manera de ver los negocios
restauranteros, pues a raiz de la crisis econdmica originada por una pandemia prolongada,
fue necesario que los restaurantes de la comuna 9 en la ciudad de San Juan de Pasto
(Narifio), innovaran en el servicio al cliente para mejorar y alcanzar el éxito.

La pregunta es, ;como lograr ese buen servicio?, sobre todo cuando este se ve
modificado por otras modalidades como: el domicilio, el cumplimiento de los protocolos de
bioseguridad y el uso de materiales biodegradables con garantias de inocuidad, servicio del
cual se espera una percepcion positiva por parte del cliente debido a la nueva modalidad de
atencion brindada a través de las plataformas virtuales, por lo que fue muy importante

contar con un sistema para que el cliente evalue el servicio.

Una de las variables a considerar por las empresas es la competencia, debido a que
cada negocio ofrece a sus clientes finales su propio valor agregado en atencion, de acuerdo
a exigencias propias de los clientes, los cuales tienen muchas imposiciones que deben ser
consideradas por los pequenos restaurantes. Son muchas las variables, orientan a que el
servicio al cliente en los restaurantes se convierta en un plus de gratificacién, valor

fundamental para el éxito del negocio.

Por otra parte, se trabajaron estrategias de innovacién, aplicadas en la calidad, la
manipulacién de alimentos, el uso de las plataformas digitales, el valor agregado a los
procedimientos y los procesos, garantizando higiene y buena presentacién, demostrando asi
la importancia de las herramientas de innovacién en el actuar de los pequefios restaurantes,
siguiendo el factor tecnoldgico que ayuda a realizar un papel fundamental para impulsar la

competitividad y fidelizacién.
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Abstract

Attention and good service, make up the new way of seeing restaurant businesses,
because as a result of the economic crisis caused by a prolonged pandemic, it was necessary
for the restaurants of commune 9 in the city of San Juan de Pasto (Narifio) , innovate in

customer service to improve and achieve success.

The question is, how to achieve this good service?, especially when it is modified
by other modalities such as: home, compliance with biosafety protocols and the use of
biodegradable materials with safety guarantees, a service that is expected a positive
perception on the part of the client due to the new modality of attention provided through
virtual platforms, for which it was very important to have a system for the client to evaluate

the service.

One of the variables to be considered by companies is competition, because each
business offers its end customers its own added value in service, according to the
customers' own demands, which have many impositions that must be considered by the
customers. small restaurants. There are many variables, they guide customer service in
restaurants to become a plus of gratification, a fundamental value for the success of the

business.

On the other hand, innovation strategies were worked on, applied to quality, food
handling, the use of digital platforms, added value to procedures and processes,
guaranteeing hygiene and good presentation, thus demonstrating the importance of tools. of
innovation in the actions of small restaurants, following the technological factor that helps

to play a fundamental role in promoting competitiveness and loyalty.
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Glosario

Alimentacion saludable, sana o equilibrada: una dieta que tiene como fin
mantener al individuo en un estado de suficiencia nutritiva, satisfaciendo sus necesidades

en la etapa particular del ciclo de vida en que se encuentra.

Aparador: Mueble ubicado en el comedor, compartimentado para albergar una

pequeia provision de loza, cuberteria, cristaleria y manteleria.
Aperitivo: Comida o bebida que se toma antes de una comida principal.

Aprovisionamiento: Proceso compuesto de varias fases a través del cual una
empresa cubre las necesidades de medios productivos para la realizaciéon de su actividad.
Dicho proceso comienza en el momento en que se detecta una necesidad hasta el momento

en que el género queda almacenado a la espera de su utilizacién en el ciclo productivo.

Barra: Zona destinada para atender a los clientes en el bar y/o para atender a los

camareros encargados del servicio de mesas a través del control.

Carta de restaurante: Compendio de todos los platos que ofrece el restaurante y en
el que suele estar incluido el ment del dia. Puede estructurarse en platos por tipologias de
contenido: carne, pasta, pescado, etc., por tipo de cocinado o por grupos (entremeses,
primeros, segundos, postres). La carta admite multiples variantes o variaciones a la hora de

pedir la comanda

Comanda: Vale de recorrido interno que permite conocer la peticion del cliente y a
qué cliente corresponden, qué punto de coccién desea, quién ha tomado la comanda (fecha),
nimero de clientes que ocupan la mesa y si comen a la carta o mend. Con estos datos se
hace la factura; una de las tres copias se la queda facturacion, otra sellada por facturacion

va a cocina y la 3% copia se la queda el camarero.
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Comensales: Grupo de personas que se retinen en torno a la mesa con el propdsito

de comer.

Comida rdpida / Fast food: Sector de la restauracion dedicada a ofrecer un servicio
de comida répido, homogéneo, a precio asequible y en perfectas condiciones de higiene y
calidad alimentaria. Empresas tipo hamburgueserias, pizzerias, bocaterias, entre otras.

Elaboraciones culinarias bdsicas y de multiples aplicaciones: Técnicas y
procedimientos sencillos de ejecucion para la obtencion de fondos de cocina, caldos, caldos
cortos, Mirepoix y guarniciones sencillas, entre otros.

Estrategias de innovacion: Son modelos de gestion con el fin de crear valor,
aumentar la cuota en el mercado, acceder a nuevos, aumentar rentabilidad modificando el

panorama competitivo y de mercado.
Existencias: Mercancias destinadas a la venta que se guardan en un almacén.

Ficha técnica de elaboracion: Fichas en las que figuran los ingredientes, utensilios
y proceso de elaboraciéon de multiples elaboraciones. Son utilizadas para el desarrollo y

posterior servicio de comidas y bebidas.

Guarniciéon: Aditamento, generalmente de hortalizas, legumbres, setas u otros

elementos, que se sirve acompafiando a preparaciones culinarias, formando parte de ellas.

Hdbitos Alimenticios: son los patrones de alimentacién que tiene una persona
determinada, significa los tipos de alimentos que consume diariamente una persona, la cual
se convierte en una costumbre.

Higiene alimentaria: Conjunto de pricticas, comportamientos y rutinas que deben
realizarse al manipular los alimentos con el objeto de minimizar el riesgo de dafos

potenciales a la salud. Los alimentos pueden transmitir enfermedades de persona a persona,
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asi como ser un medio de crecimiento de ciertas bacterias (tanto en el exterior como en el

interior del alimento) que pueden causar intoxicaciones alimentarias.

Innovaciéon: es un proceso que introduce novedades que se refieren a modificar
elementos ya existentes con el fin de mejorarlos, aunque también es posible en la

implementacién de elementos totalmente nuevos.

Menaje: Conjunto de material (vajilla, cristaleria, cuberteria) y utensilios que se

utiliza en el servicio de restauracion.

Menu: Relacién ordenada de los diferentes platos que componen una comida
ofrecida por un establecimiento de restauracion, por un precio fijo y determinado en el que
va incluido pan, agua o vino, servicio e impuestos. Normalmente se divide en cuatro
grupos: el primero hace referencia a los platos que estimulan el apetito (entremeses, sopas,
cremas, etc.); el segundo a los ligeros (huevos, arroces, pescados, etc.); el tercero a los

platos fuertes (aves, carnes, caza) y el cuarto a los postres (reposteria, frutas, quesos, etc.).
Mise en place: Término francés que se interpreta por el de “puesta a punto”.
Engloba las tareas preparatorias tanto de géneros, como de utillaje y equipo necesario para
la ejecucion del servicio, de forma exitosa.
Normas de servicio: Conjunto de reglas establecidas para la ejecucién correcta del

servicio de sala, bar y cafeteria.

Oferta gastronomica: Conjunto de productos (comidas, bebidas y otros) que un
establecimiento hostelero ofrece a sus clientes mediante precio.

Orden de servicio: Instrucciones detalladas del desarrollo y ejecucién del servicio

de restauracion de un establecimiento, seguin la oferta gastronémica disefiada y las normas

operativas de la organizacion.

10
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Pre servicio: Operaciones que se realizan antes del servicio, en la fase de puesta a
punto de la sala (mise en place).

Procedimiento: Método sistematico y ordenado para realizar algo.

Protocolo: Conjunto de normas, tradiciones, costumbres y técnicas que la sociedad
y los individuos disponen para la organizacién de sus actos, su convivencia y sus relaciones
internas y externas.

Redes sociales: estructuras sociales compuesta por un conjunto de actores y no o
mas lazos o relaciones definidos entre ellos. Plataformas digitales.

Restauracion: Actividad dedicada a la prestacion de servicios de comidas y
bebidas.

Técnicas de servicio: Diferentes procedimientos manuales o saberes practicos
empleados para el servicio de las ofertas gastronomicas del establecimiento de restauracion.

Tipos de servicio: Modalidades de servicio de las ofertas gastronémicas de un

establecimiento de restauracion.

11
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Introduccion

El coronavirus, es y serd el golpe méds fuerte que ha recibido el sector gastrondmico
en el mundo entero, y es preocupante, el impacto demoledor que se presentd en la Ciudad
de San Juan de pasto; un fenémeno nefasto sin precedentes, llevando a que se enfrenten
grandes transformaciones en las estructuras productivas y en especial en el sector que nos

ocupa, como lo es el de los servicios, sector estratégico de la economia local.

Transcurrido ya un buen tiempo, hizo que dos mil quinientos negocios cerraran sus
puertas, asi lo asegura el presidente de la Camara de Comercio de la Ciudad, Damir Bravo
(Caracol Radio Pasto, 2021). En respuesta a la situacion mencionada, hubo una aceleracion
digital' importante y se logré una buena implementacién de las plataformas digitales para la
comercializacion de bienes y servicios. En los ultimos tiempos, los restaurantes habian sido
considerados como un importante sector socio-econdmico, por ello desde el 2007 se habian
impulsado varios planes gubernamentales como: El Plan de desarrollo 2012/2015 y
2016/2019 del acuerdo No. 008 de la alcaldia de Pasto, que fomentaba la mejora de la
prestacion de servicios, productividad, competitividad, la prosperidad de los negocios, en
satisfaccion a las necesidades existentes en diferentes sectores turisticos y de restauracion

(Camara de Comercio de Pasto, 2022).
Para la presente investigacion se eligi6 a la comuna 9 de la ciudad de San Juan de
Pasto y los restaurantes localizados en el barrio Pandiaco, teniendo en cuenta su

sobresaliente interaccion con la zona Universitaria. En este estudio se priorizaron a los

! La pandemia impuso la necesidad de la transformacién digital, siendo la aceleracién digital una
estrategia empresarial que quia el futuro del restaurante, comprometiendo el talento humano, la adopcién de

l6gicas digitales aportdndole valor a la empresa.

19
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pequefios restaurantes que generalmente no contienen elementos innovadores, ni eficientes
practicas de higiene o manipulacién de alimentos, para ayudarles a fortalecer dichos
procedimientos que permitan la recuperacién financiera, tomandolos como modelo
estratégico para las demds ofertas en este renglén gastrondmico. Es por esto, que los
pequefios restaurantes deben implementar procesos de gestién del back y del front office?,
acorde con las estructuras establecidas para trabajar y crecer de forma organizada y
competitiva, y facilitarles la toma de decisiones en procura de un mejor camino
empresarial. La pretension del estudio fue ayudar a las empresas a identificar si estaban
listas para la aplicacion de estrategias de innovacion, comenzando por las mas elementales,
es decir la aplicacion de la innovacidn social, la inocuidad y la buena manipulacion, ademas
de una buena administracion y control en el desarrollo de sus negocios. De hecho, hay que
recordar que dentro de los objetivos del desarrollo sostenible se denota una resistencia a la
innovacion, que ha afectado principalmente al crecimiento econdmico y la estabilidad
social, por ello, se valoran dos patrones en el que se espera incluir lo social dentro de los
negocios; en primer lugar, como integrador de impacto (dentro de la empresa) y, en
segundo lugar, como innovacion social (creando bienes, servicios, y mercados socialmente
conscientes, donde la responsabilidad empresarial tenia, su incidencia dentro de un
contexto socioeconémico y cultural en el consumo), por lo cual se involucraron, a todos los
actores del sector; propietarios del restaurante, colaboradores, proveedores y consumidor

final, estableciendo nuevos “contratos sociales” (Rousseau, 1762).

2 Palabra en ingles que determina la atencién al frente y atras del restaurante (zona de produccién).

20
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Es por esto que, con el implemento de una estrategia de innovacién administrativa
unido a lo social, se pudo lograr el objetivo propuesto por cada unidad gastronémica
seleccionada, ya que se pretendia incrementar la economia del servicio de comida
procesada en los pequefios restaurantes, manejada con la correcta aplicacion de las normas
de higiene y manipulacién, en un verdadero campo de inocuidad y buenas pricticas de
manejo durante todo el proceso. Dicha implementacién, se enmarco en los modelos de
gestion administrativa y tecnoldgica, que se tomd como esquema para alinear la buena
gestion de los pequefios restaurantes, utilizando, ademads, técnicas y procesos que se

adaptaron a las nuevas zonas de trabajo unidas a las tradicionales.

Las estrategias de innovacién, son bdsicamente representaciones’ que las empresas
van copiando, adaptando y generalizdndolas en las necesidades de las mismas, ya que no
suelen ser rigidas y son representadas mediante técnicas, procesos, patrones y sistemas
administrativos (Navarrete Lozano, 2019). Bajo esa premisa, la ejecucién del estudio se
realiz6 mediante la consulta bibliografica, siendo estos los que apoyaron su desarrollo y los
aspectos importantes que permitieron materializar la puesta en marcha de una estrategia
innovadora para el sector micro empresarial de la gastronomia en la ciudad, la cual fue
fortalecer, legalizar y darles las mejores herramientas a los negocios, para robustecer su

actividad y desarrollarlos profesional y lucrativamente.

3 Hace referencia a modelos mentales como el famoso proceso de innovacién “Funnel” (embudo)
con una filosofia simple: un numero importante de nuevas ideas que tienen que entrar en el embudo, pasando
por filtros, convirtiendo ideas y conceptos a proyectos, definiendo planes de accién para llegar a innovar en

algunos casos dentro de procesos, productos, servicios como ejemplo.
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1. Planteamiento del Problema
1.1. Descripcion del Problema de Investigacion

El 98 % de los restaurantes de la ciudad objeto de estudio, se encuentran ubicados
en dreas estratégicas para su desarrollo, como lo son: las zonas universitarias, algunas zonas
comerciales, los sitios turisticos y las zonas de esparcimiento familiar. Sin embargo, dada la
influencia directa a causa de la pandemia del covid-19, los negocios se sometieron a un
estado de escaso crecimiento econdomico, bajos margenes de utilidad, altos costos
operativos y bajos margenes de ganancia, pues los clientes potenciales no tenian acceso
directo a los locales, y con la implantacion de medidas de seguridad se marc6 una clara
pérdida de imagen en el mercado de las comidas en la ciudad (Cédmara de Comercio de

Pasto, 2022).

A partir de la crisis causada por la pandemia, se vivio un estilo de vida diferente que
fomento la innovacién, ofreciendo un nuevo tipo de valor agregado en la prestacion de
servicios de alimentos, por ejemplo, la produccién de comida balanceada, sinénimo de una
mejor productividad en el consumo, calidad de vida y un mejor estado nutricional. Cabe
mencionar que antes de la crisis abordada, existia una evidente deficiencia de diversidad
culinaria, puesto que los usuarios no tenian muchas opciones de calidad y tiempo para
dedicar a los restaurantes familiares. En consideracion a lo anterior, fue necesario crear
estrategias de innovacion que garantizardn un menud diario “corriente”, y que las
especialidades estén cargadas de calidad innovacidn, precio, seguridad y rapidez en el

servicio.

En cuestion de innovacion, se toma a Peter Bakker, presidente del WBCSD y David

(13

Cruikshank, presidente de Deloite (2021), quienes mencionan qué: “...un negocio como
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siempre no es sostenible y la innovacion social ofrece una alternativa para que las empresas
puedan gestionar mejor sus riesgos, construir posiciones en los mercados y fortalecer sus
cadenas de suministros”, con lo cual se entiende que los negocios ain no se han acoplado a
las condiciones y a lo unico que deben aspirar es a innovar para sobrevivir ante la notable
tragedia ocasionada por los problemas socioeconémicos que afectaron la economia regional
después de la pandemia. El sector de los restaurantes y ventas de alimentos procesados,
debieron generar estrategias en sus negocios para mantenerlos y sacarlos adelante en la
actual crisis, teniendo en cuenta que jamds se estuvo preparado para enfrentar situaciones

como las hoy vividas, sumadas al cambio radical en el comportamiento del consumidor.

Los restaurantes tuvieron que innovar en el servicio restaurantero, implementando
en su haber la opcién de los domicilios a pesar de los costos adicionales y la modificacién
de la atencion mediante las plataformas digitales, lo que significé que cada empresa debia
adquirir al menos una moto o un carro con conductor y un servicio web, apto para su
negocio. No todos los restaurantes tuvieron las condiciones de adaptarse a esta nueva
realidad, como les sucedié a algunos restaurantes 100 por ciento “corrientazos” de la zona
universitaria, que funcionaban principalmente con una clientela exclusiva de estudiantes,

que en sus afios de funcionamiento no tuvieron servicio a domicilio.

Hoy por hoy, un restaurante exitoso, no solo tendrd que preparar comida gustosa,
sino que debe tener una buena presentacion en las redes y un servicio a domicilio rdpido y
eficiente, ademds, deberd, considerar elementos de innovacién en su modelo de negocio,
estableciendo muy claramente los flujos de efectivo necesarios para la subsistencia y la
elaboracién de un robusto plan de accién que considere contingencias, partiendo del

supuesto sobre que los clientes no dejardn de consumir alimentos, hay que tener en cuenta
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que cada dia estos buscan agilidad, calidad, higiene, presentacion, atencién y buen servicio,

garantizando al 100% la bioseguridad e inocuidad durante su produccidn.

El nuevo desafio durante la época de pandemia, era atraer nuevos clientes con la
nueva modalidad de servicio, no obstante, se destacé que los restaurantes poseian poca o
escasa capacidad para la prestacion de servicios virtuales, la desarticulacion de los
productos ofrecidos y la creciente tendencia de la comida saludable, aplicando los
protocolos de bioseguridad y las buenas practicas de manipulacion. Las formas de consumo
habian cambiado, redefiniendo el sentido tradicional del servicio, donde la inexistencia de
una pagina de internet en casos puntuales, truncé el posicionamiento de la marca, las
estrategias de marketing aplicadas y el desaprovechamiento de la tecnologia por la falta de
cultura digital en el sector de la gastronomia local. Este suceso llevo a que los negocios
implementaran una variedad de oferta de productos, acompainados de verdaderos
despliegues publicitarios, informacion acertada y alternativas para el pedido, enmarcados
en la famosa “alimentacion saludable” y la bioseguridad.

Estas alteraciones en el consumo tradicional de alimentos en la poblacién joven,
hace pensar en toda una serie de ajustes en la gama de ofrecimientos, teniendo en cuenta las
nuevas tendencias, la actualizacién de las herramientas de distribucién, comunicacién y
marketing digital que permitirdn a los restaurantes llegar a un mayor nimero de clientes.
Por todo ello, fue necesario reestructurar, las empresas a su interior, aplicar estrategias de
innovacion, reducir costos operacionales, para poder enfrentar los nuevos retos de
desarrollo en ofertas a través de las nuevas plataformas, quienes atin guardaban la

esperanza de un regreso a la normalidad puesto que ellos manifestaban que el Cliente era
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especifico, y jamds se valord otra alternativa como la virtualidad en el caso de los

estudiantes universitarios.
1.2. Formulacion Del Problema

(Qué tipo de estrategias de innovacién social, marketing y desarrollo orientadas a
pequefias empresas del sector gastrondmico se pueden incrementar en la comuna 9 de la
ciudad de San Juan de Pasto, mejorando el consumo de alimentos durante el periodo 2021-

20227
1.3. Objetivos
1.3.1. Objetivo General

Formular planteamientos y modelos de mejora continua, innovacién y desarrollo, de
facil interpretacion, con enfoque integral y estrategias de forma sistemdtica para los
pequeios restaurantes, minimizando procesos que no agreguen valor. Dentro de la comuna

9 en la ciudad de Pato.
1.3.2. Objetivos Especificos

Analizar y definir el entorno en el cual se establecen y realizan su actividad diaria
los restaurantes objeto de estudio, del sector gastronémico de la ciudad.

Realizar un estudio de diferenciaciéon. Conociendo el ambiente competitivo del
sector, determinando oportunidades claras de mercado, el ptblico objetivo, la aceptacion

del negocio, la demanda del mercado, los precios y los habitos de consumo.

Conservar la estructura de los pequefios restaurantes del sector, garantizando
calidad en sus productos, servicio 4gil en su atencidon, incorporando lo tradicional, lo
novedoso rescatando siempre el concepto de comida familiar o corriente, por su forma de

preparacion y tipo de consumo.
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Incrementar el uso y servicio a través de plataformas sociales, mejorando la

informacién en la web, dando facilidades a los usuarios para un buen servicio.

Identificar estrategias de mercadeo con énfasis en lo digital, utilizando plataformas
sencillas, de gran acogida, facil manejo dentro de los comensales para la prestacion del
servicio.

Contextualizar el problema de investigacion, construyendo un marco tedrico que
nos ayude a disefiar el IDE* de un pequefio negocio de comidas, recopilando informacién a

través de instrumentos de medicion.

Establecer planes de accion para un mejoramiento continuo en las directrices legales
y organizativas, elaborando estudios para el implemento de la calidad, el servicio,
sensibilizando siempre el proyecto.
1.4. Justificacion

La pandemia implicé un verdadero desafio para el sector gastrondmico de la
comuna, los negocios se enfrentaron a restricciones en la modalidad de atencidén, una
conducta incierta por parte de los consumidores y la exigencia por parte de los entes
estatales del cumplimiento del esquema de vacunacién, razén por la cual algunos de los
negocios irremediablemente tuvieron que cerrar por los bajos flujos de consumidores
habituales. Para los empresarios fue necesario redefinir sus negocios a partir de la

innovacion, creando oportunidades y ofrecimientos seguros para subsistir, mejorando sus

4 IDE. Dentro de un entorno de desarrollo integrado el IDE es una aplicacién de software que ayuda
a los programadores a desarrollar cédigos de software de manera eficiente, aumentando la productividad de
los desarrolladores al combinar capacidades como la edicién, la creacion, la prueba y el empaquetado de

software en una aplicacion fécil de usar.
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estrategias de servicio y atencidn, posicionando su marca, el producto estrella, la calidad de

los alimentos y la forma de venta.

Los empresarios debian responder a los nuevos retos y a las nuevas necesidades de
los consumidores, acopldndose al mercado a través de la innovaciéon en la calidad del
servicio, a las nuevas condiciones de higiene y manipulacion, garantizando un equilibrio
real en el ejercicio diario. Por otra parte, al implementar actuales modelos administrativos
dentro del sector gastronémico de la comuna enmarcados en la innovacién social, se busco
establecer unos criterios de mercadeo necesarios para una revolucion en calidad y servicio.
Y es con ello, la idea es determinar cudl seria la mejor estructura para adaptar al negocio,
conforme a la necesidad del cliente y revolucionando la forma de enfocar los restaurantes
familiares o corrientes (Mejia-Rivas & Maldonado-Pérez, 2020).

Al dia de hoy, existe mayor proliferacién de restaurantes de Garaje® que van de la
mano de las dindmicas laborales, por lo cual, se ha notado que a la fecha hay un
renacimiento de la comida familiar bdsica, a un nivel muy superior a lo que cominmente se
estaba ofreciendo; nuevos ingredientes, recetas tradicionales fortalecidas y nuevas
presentaciones ayudan a posicionar esta cocina en un nuevo escenario, siendo estas
aproximaciones, la base para las nuevas iniciativas emprendedoras y empresariales.

La eficiencia exigida y el control de los tiempos de manera limitada han convertido
al sector alimenticio en un escenario de gran potencialidad comercial, por cuanto, los

restaurantes se han adecuado a las necesidades generales de la poblacidn, estdn

5 Hace referencia a lo sencillos, sin mayores requerimientos de estructura, y legalidad de operacién

para venta a domicilio o para llevar especialmente.
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redisefidndose para el consumo individual, grupal o familiar, con el fin de disfrutar de un
buen momento. Debido a esto se vio la necesidad de crear, estrategias, que garanticé un
menu diario corriente o casero, entré semana, cargado de calidad, innovacién, precio,
seguridad y rapidez en el servicio.

Para finalizar se cita al periddico la republica en su edicién del 13/15/20, donde se
afirma que “el mensaje mas claro que nos ha dejado entre otras, las consecuencias del
covidl9 es un llamado a la solidaridad entre otros valores como la ética, la empatia, la
resiliencia, que socialmente estdn adquiriendo o recuperando el valor y la jerarquia que tal
vez habian perdido en medio de afanes individualistas y pregones colectivos”, que en otras
palabras, los restaurantes debieron profundizar en ciertas estrategias o iniciativas propias o
de la idiosincrasia, lo que permitié conocer las herramientas mds utilizadas para satisfacer
las necesidades de los clientes, explorar la variable cultural que rodea a los “restaurantes
tipo familiar, desde aspectos como la distincidn, estilos de vida, el gusto, valores, c6digos
culturales, y consumo cultural.

1.5. Hipotesis

La innovaciéon de todos los componentes productivos de las pequefias empresas
gastronOmicas del sector de la comuna 9, contribuyen al fortalecimiento de la actividad
econdmica culinaria, haciendo frente a las nuevas realidades econdémicas y de mercado.
1.5.1. Hipotesis Particular

La falta de conocimientos en atencién al cliente a través de las nuevas plataformas

de servicio, incide en el desempefio del personal disminuyendo credibilidad y aceptacion.
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2. Marco Referencial
2.1. Antecedentes

El impacto de las reformas tributarias, la pandemia, la crisis econdmica, la situacién
global, la poca diversidad gastronémica y la dificil consecucion de insumos, principalmente
los importados, unidos a la alta reduccién en el consumo, le pasaron factura a un sector
pequefio que emplea a muchas personas. Seguido del cierre de Universidades y la nueva
modalidad virtual a causa de la Pandemia Covid 19, han hecho que el requerimiento de
servicios se vea completamente alterado, dandole prioridad al pedido a domicilio y los
consumos para llevar preferiblemente, razéon por la cual, algunos restaurantes
independientes y pequefias cadenas enfrentaron dificultades, mientras que las grandes
organizaciones del sector registraron crecimientos importantes, segin lo indica Acodrés

(Asociacién colombiana de restaurantes).

Durante la crisis econdmica, se cerraron aproximadamente 70 pequefios
restaurantes, sin embargo, cabe admirar que grandes cadenas de restaurantes con sus
procesos de reorganizacion y fortalecimiento continuaron vigentes en el mercado
gastronomico (Camara de Comercio de Pasto, 2022). Por ello, para la reactivacion
economica de la Comuna se encontré que hay muchas estrategias por emprender, teniendo
en cuenta que estadisticas del DANE miden al sector como un lugar apto para el “consumo
fuera de casa”, indicando que esta actividad estd sustentada por un alto porcentaje de
pequenos operadores que compiten con grandes restaurantes de cadena (iconos locales), y
mds basdndose en que las ventas en 2019 se vieron incrementadas en un 15% con las
comidas rapidas, (Gonzdlez Bell, 2020) y disminuidas en la atencién a manteles, en un

80% durante la época del Covid 19.
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Si bien, las grandes organizaciones tienen mayor acogida por el cliente, lo cierto es
que aun tienen una pequeiia cobertura en el mercado (Camara de Comercio de Pasto, 2022).
La pandemia debilito su accionar y en las nuevas modalidades de servicio se estdn
enfrentando a una realidad que todos conocen y es “la falta de conocimiento y
profesionalismo en ese tipo de ventas”. Hay que destacar que la ubicacion de los negocios
en la Comuna 9, es un espacio propicio para desarrollar nuevos escenarios de competencia,
que beneficien al consumidor y permitan fortalecimiento y continuidad en su crecimiento,
considerando que el consumo fuera de casa ya no se limita a las meriendas, medias

mafianas en cafeteria, ni tampoco a las fechas especiales.

Al menos el 42% de los colombianos almuerza o cena como minimo una vez a la
semana fuera de su casa y en un 58% preferird hacerlo por seguridad en su domicilio,
solicitando sus platillos a través de las plataformas o redes sociales. Tal y como lo
menciona Luis Carlos Cadena, director de la consultora Objetivo, quien explica que los
cambios en la dindmica de trabajo de las personas y la movilidad cadtica en las ciudades se

han convertido en las tinicas oportunidades del crecimiento del sector.®

La oferta del canal “comida corriente y rdpida”, no es nada despreciable; Barreto,
presidente de Acodrés indica que, segiin estadisticas de la DIAN mas de 5000
establecimientos hacian reporte del impuesto al consumo, lo que evidenciaba la magnitud
de un sector que, segin la propia directiva habia venido en los ultimos 5 afios con
crecimientos superiores a 5%, pero que desde el 2018 se empezd a estancar. Ademads se

considera, que un alto porcentaje de estos restaurantes sencillos se ubican en el nicho de los

6 Luis Carlos Cadena, consultor con més de 17 afios de experiencia en andlisis comercial y en la

estructuracion de soluciones para el conocimiento y desarrollo de canales de distribucion.
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que se conocen como “corrientazo” (comida rdpida de facil elaboracién y de consumo
masivo y econémico), como lo muestran los datos de Euro monitor, sobre qué el mercado
de comidas fuera de casa crecié 6% en 2019 respecto a 2018, y en el mismo periodo, solo la
poblacién que busca hamburguesas subié el 7% en las compaiias locales de ese tipo,
partiendo del precepto de que los Pastusos mantienen el apetito por los productos de la

regidn y buscan una relacion entre buena calidad a un buen precio.

En lo que hace referencia a las ventas de las micro empresas del sector
gastrondmico, panaderias y cafeterias, el dato fue significativo, pues la oferta de bajo precio
ha sido de las grandes jugadas en los ultimos anos. Es el caso de la apuesta de los negocios
que se establecieron alrededor de las Universidades: Narifio, Cooperativa, San Martin,
Mariana y Catdlica, enfocados en las necesidades del colombiano de a pie y el estudiante
universitario, las cuales ofrecen como propuesta de valor la calidad, buena presentacion y
cercania al consumidor, por un precio promedio bajo, que si bien no cuentan con el manejo
de altos niveles de conocimiento, ni tecnologia apropiada, se adaptaron a los cambios
exigidos por la competencia y entorno para ser viables dia a dia, una de las razones por las
que muchas mini pymes han logrado penetrar en el consumo, sin embargo, los serios
problemas de la pandemia afectaron con mds fuerza en el canal de los restaurantes, en los
cuales se quiso profundizar con un modelo diferente (Margarita Coneo Rincén, 2020).

En medio de este panorama, una de las preocupaciones de los empresarios ha sido
la informalidad, en vista de que la existencia de cerca del 50% de estos negocios, ha
afectado significativamente a quienes operan de manera legal. Las directivas de un
restaurante de cadena muy conocido y de gran aceptacion, indican que este flagelo es el

principal destructor del valor del sector, pues mientras las empresas formales trabajan para
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ofrecer productos de calidad, cumpliendo los estrictos procesos de control, de limpieza y
salubridad altamente regulados, creando miles de empleos formales y pagando impuestos
los cuales compiten en desventaja con opciones irresponsables y carentes de control en
estos aspectos (DANE, 2016). Es claro es que el consumidor tiene diversidad de opciones a
la hora de escoger en donde comer, al mismo tiempo que la industria estd en proceso de
reinventarse para atender su paladar. En esta ciudad, las pequefias empresas del sector
gastronémico no han implementado a cabalidad las buenas practicas de manufactura, no
estdn siendo visibles sus condiciones sanitarias, ni poseen una buena calidad nutricional,

pues sus menus no son balanceados y variados (Ministerio de Salud, 2011).

Existen varios aspectos en el estilo de vida de la ciudad de Pasto que influyeron
drasticamente en los nuevos hébitos, y exigieron la implementacion de estrategias acordes a
esos cambios. Los restaurantes estuvieron expuestos a las reglas de la evolucién de la
tecnologia y la sociedad, los consumidores cambiaron a un ritmo vertiginoso y quieren que
estos innoven o se actualicen, para seguir su estela. Se planted, por ello, la necesidad de
facilitar medios de pago que agilicen el proceso, mejore en métodos como; en el pago de
las comidas por adelantado, donde tanto el pedido como el servicio estén siempre listos,

dando pie a que el disfrutar de la comida sea utilizando la minima cantidad de tiempo.

Parece necesario utilizar el talento y la creatividad para “reinventar” el modo de
relacionarse con los clientes y fortalecer el capital intelectual, pues los restaurantes se
evalian por el rasero de la calidad del servicio, el precio, la efectividad e impacto de los
resultados, obligando a contemplar un planteamiento estratégico, desarrollando parte de su
innovaciéon de forma propia o por lo menos, disponiendo de una cierta capacidad de

cooperacion para llegar a ser mas competitivos en un mercado cada vez mas cambiante.
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2.1.1. Estado del Arte

La medicién de la satisfaccion del Usuario se hace necesaria para identificar las
necesidades y expectativas de los clientes, para evaluar que tanto los restaurantes de los
microempresarios se acercan o se alejan de lo que los clientes necesitan o esperan hoy en
dia de ellos. Una adecuada medicién de esa satisfacciéon permitié a estas pequefias y
medianas empresas encontrar los factores claves para enfocar los esfuerzos de estas
organizaciones y poder establecer los lineamientos necesarios que faciliten las diferentes

estrategias, orientadas dentro de los pequeiios restaurantes del sector.

Importante también, contemplar, una obligatoria necesidad, la comida saludable,
nutritiva, bio-segura, con buenas practicas de higiene y manipulacion entre otros,
adquiriendo su mayor relevancia, ya que al ser un producto esencial requiere ademas de un
excelente sabor, calidad en la produccién, en lo balanceada y nutritiva y en cantidades
adecuadas creando un hébito de vida y una cultura del buen comer beneficioso, por cuanto,
se referencian las tendencias, sobre los adelantos, desarrollados a partir de la pandemia en
la comuna, proporcionando criterios para elegir la mejor estrategia, apoyada en la
innovaciéon de acuerdo a las necesidades particulares de los pequeios restaurantes,
exponiendo los ejes fundamentales de la innovacion, las estrategias que se han empleado
para su implementacion y una especial atenciéon a la contribucién de la trasferencia
tecnoldgica en la ciudad.

Todo lo logrado serd, un fortalecimiento de la cultura restaurantera basada en la
innovacion respaldada por el mercadeo digital, el fortalecimiento administrativo y las
buenas practicas de manejo, higiene, manipulacion y elaboracion de alimentos. También, se

hace necesario abordar las tendencias gastrondmicas con el propdsito de conocer las areas

33



ESTRATEGIAS DE INNOVACION SECTOR GASTRONOMICO COMUNA 9

de oportunidad para la investigacion futura, en este campo. Se discute acerca de lo que se

llama indistintamente ciencia, arte o disciplina y se explicarian, conceptos relacionados con

tendencias y modas para diferenciar dichas pricticas en el &mbito gastronémico, valorando

las tendencias o inclinaciones gastrondmicas, la produccion cientifica, y la evaluacién de

revistas iberoamericanas indizadas entre las que se hace mencion.

Tabla 1.
Estado del Arte
Autor Nombre del libro Edicion y Fecha
ADAMS, Louis. Cocina mediterrdanea Barcelona, Espaiia EDITORS
S.A., 2006

ARMENDARIS Sanz José
Luis

Apicius

BERNAL, Cesar Augusto.

Alcaldia Mayor de Bogota

HERNANDEZ
SAMPIERI, Roberto.
HOUSE GARDEN
GOURMET
INSTITUTO
COLOMBIANO DE
NORMAS TECNICAS.
ISHIKAWA,
Total de Ila

Kaoru

Control

Seguridad e higiene en la
manipulacién de alimentos.
Cuaderno de  Gastronomia
Montagud

Metodologia de la investigacién

para administracion y economia.

Programa Restaurantes 1*

Metodologia de la investigacion

Magazine.com (version Digital)

Compendio tesis y otros trabajos

de grado.

(Qué es el control de calidad?

5/06/17.Editorial S.A. Ediciones
paraninfo

Editores Grupo editorial de Pastry
Revolution

Editorial santa fe de Bogota
Pearson educacion de Colombia
Espana 2000.
Programa  para  restaurantes
pequefios con ventas minimas de
treinta servicios diarios y tarifas
no mayores a un valor
determinado.

4 ed. México: Mc Graw Hill,

2006.

www.magazinecafestore.com

Bogota D.C.: Icontec, 2020.

Prentice Hall, 1995.
Editorial NORMA.
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Calidad.

KOONTZ, Harold y
WEIHRICH, Heinz
KOTLER, Philip.
KOTLER, Philip.

LEVIN, Richard.

MONSALVE Maria Isabel

TABLAO Carlos Felipe &
Gallego Jesus Felipe,
ROBINS, Steven P.

ROSILLO, Jorge.

WILSON, Anne.

Administracion: Una perspectiva
global.
Fundaments de marketing

Marketing
Estadistica para administradores.
Sistema APPCC en

establecimientos del sector de la

restauracion

Manual de higiene y seguridad
alimentaria.

Comportamiento organizacional

Modelos para direccionamiento
estratégico y  politica de
empresas. Bogotd D.C

Nueva cocina italiana.

10 ed. México. Mc Graw Hill,
1994.

6 ed. México: Prentice Hall, 2003.
10 ed. Madrid, Espafia: Prentice
Hall, 2005.

4ed. Ciudad de México: Chapel
Hill, 2000.

Libro implantacién y validacién
de sistemas de andlisis de peligros
y puntos de control critico.
Dialnet.Uniroja.es 2016.

Libreria Netbooks 2009

10 ed. México: Prentice Hall,
2004.
Facultad de Ciencias Econdémicas

y Administrativas, 2006.

Madrid, Espafia. Murdoch Books
Pty Limited, 2006.

Nota: Elaboracion Propia

2.2. Marco Teoérico

2.2.1. Direccion Estratégica

Es la direccion estratégica la que se ha establecido como un legitimo campo de

investigacion de la practica directiva (Orellana Nirian, 2022), y en esta evolucidén, emergen

una gran variedad de paradigmas y enfoques sobre la forma de interpretar y actuar

estratégicamente en una organizacion. Para este caso se toma a Mintzberg (1990), quien

propuso una clasificacién de nueve escuelas de pensamiento estratégico, estas nueve
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escuelas se reunieron en dos grandes grupos: escuelas prescriptivas y escuelas descriptivas
b (13 b b
para aportar a las microempresas el concepto de “escuelas de estrategia” propuesto

por Mintzberg.

Dentro de las prescriptivas, la escuela del posicionamiento estratégico y
mejoramiento continuo de Porter (1985), modelo referente a las reflexiones econdmicas, la
competencia y la ventaja competitiva, eran analizados desde el enfoque de las posibilidades
econdmicas, que un determinado sector industrial le ofrece a la empresa hoy y en el futuro.
El objetivo consistié en analizar el sector industrial donde la empresa realiza sus negocios y
explorar la posibilidad de ubicarse mejor en ese determinado punto, dentro del mapa
estratégico, donde la empresa podria obtener los mejores beneficios y en dicho caso, Porter
propone tres tipos de estrategias genéricas para competir en los sectores analizados: ventaja

en costes, diferenciacion y enfoque en un determinado nicho de mercado.

Las escuelas de pensamiento estratégico prescriptivas, ponen de manifiesto que el
entorno de negocios es constante y el desafio de la formulacién de la estrategia es el de
influenciar en el medio ambiente, ya sea respondiendo o adaptando la organizacién a él. El
punto de base es que el entorno se puede analizar y que las oportunidades y amenazas se
pueden identificar a partir del andlisis del entorno. Y en el caso de un establecimiento
donde se preparan y venden alimentos y bebidas para ser consumidas que tnicamente se
cobraba por el servicio prestado, filosofia ahora renovada con el mejoramiento de la
atencion. Teniendo como base las infraestructuras, el equipamiento, el tipo de comida que
se elabora por parte de las empresas gastrondémicas, al ser sin duda fuertemente
dependientes de la localizacién de sus mercados, paralelamente a la oferta de sus platos

tendrian que trabajar y definir el tipo de servicio diferencial para que el cliente lo acepte.
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2.2.2. Innovacion

La creatividad y las estrategias de innovacién son los elementos a los que las
empresas deberdn recurrir, para establecer una diferencia notable en el tipo de negocios
gastrondmicos. Por cuanto, la importancia de tener un plan de negocios, unido al modelo
que se quiere en la nueva forma de servir en los restaurantes, la variedad de servicio,
atencion personalizada y las exigencias por parte de los clientes, teniendo en cuenta que
cada negocio se tiene que adaptar siempre a las tendencias, necesidades y demandas del

consumidor de hoy.

Los restaurantes objeto de estudio que prestan servicio de comidas répidas, son sin
duda fuertemente dependientes de la localizacion de su mercado, pues por su baja propuesta
de valor respecto a otro tipo de restaurantes y sobre todo por el propio concepto de rapidez,
deben situarse lo mdas cerca posible de sus clientes potenciales hasta el punto que se
encuentren dentro del flujo de movimientos de estos, asimismo se debe asegurar verdaderos
procesos de higiene, manipulacién, control y conservacion, que sean garantia de inocuidad

alimentaria, proteccion, integridad y salud en las diferentes ofertas gastrondmicas.

Se afianza esta parte con autores como Gad mufioz (2018), quien aporta en la
innovacion baluarte para cada organizacion, las caracteristicas sobre este término tomado
de ACOFI (Asociacion colombiana de facultades de ingenieria de Fernando Garcia
Gonzales), en el que se definen los diez tipos de innovacion establecidos por Jay Doplin y
O Larry keeley, lider mundial del pensamiento para la eficacia de la innovacion, unido a
autores como Joseph Alois, Peter f Drucker, Michael Porter, Gary Hamei, Ikujiro Nonaka y

Henry Chesbrough entre otros.
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2.2.3. Restaurantes Familiares

El sector de las comidas familiares tradicionales y rdpidas, requiere que dichos
restaurantes innoven en la preparacion de platos, para brindar un servicio de alta calidad
con insumos bdsicos, cambiando al concepto de “comida saludable” y balanceada, a través
de la cuenta de carbohidratos (arroz, pasta, tubérculos), proteinas (carne, pollo, pescado,
huevo), grasas (aceites, salsas, mantequillas), vitaminas y minerales (frutas y verduras) los
cuales brindan la energia necesaria para que cumpla sus funciones alimenticias
correctamente. La revolucién alimenticia se hizo con el afdn de sustituir la comida casera,
lo cual se evidencia en los restaurantes pequefios restaurantes les dificulte incluir en su
diversidad de platos tipicamente caseros, alternativas llenas de nutrientes con insumos de

calidad y materiales frescos, que contengan en ellos sus tablas nutricionales.

Como apoyo, se toma como ejemplo a la organizacion de las Naciones Unidas para
la alimentacion y la agricultura, los sistemas de inocuidad de alimentos en EEUU, el
ministerio de salud, la secretaria de salud municipal, el sistema Haccp y su sistema de
implementacién prictica, el comercio y las normas alimentarias, como garantes de
inocuidad y calidad que se exigen hoy en dia para los alimentos. Los cuales se fundamentan
como pautas para los factores que inciden sobre los cambios a aplicar, unidos a la
trasformacién como un nuevo elemento de cambio, pegados a la capacidad para proveer y
supervisar.

2.2.4. Proceso Administrativo

Al considerar las organizaciones de cada micro empresa del sector gastronémico,
como un sistema abierto, un conjunto de subsistemas interdependientes, un modelo

organizacional 4gil y consistente que garantiza procesos dirigidos hacia ese cambio y la
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transformacion hacia el objetivo, inducida, planeada, en un intento de manera consciente y
deliberada, para la obtencién de un propdsito establecido. Para ello se hizo necesario que,
los diferentes momentos del proceso administrativo fueran dependientes, armoénicos,
coherentes, equilibrados y complementarios entre si, para que garanticen logros,
mejoramientos, cambios y desarrollo, a todo esto, se le llama etapas secuenciales para que

no se corra el riesgo de desarticulacion (Fayol, 1916).
Para complementar se toma lo afirmado por Luna Rojas (2015):

“La administracion es tan antigua como la humanidad misma, se cree que nace con
el hombre ya que toda persona con el hecho de tener la razén debe hacer ciertas
actividades para alcanzar sus metas u objetivos. Por lo tanto, el ser humano del
pasado como el actual, debe administrar bien sus recursos como su economia, su
salud, su tiempo, sus problemas, y todo lo que incluya en su desarrollo, pues se

considera administrador por naturaleza”

El trabajo en grupo, con armonia y equilibrio, es garantia de la maxima calidad
organizacional, eficiencia en el adecuado uso de los recursos, mejoramiento de la capacidad
competitiva hacia la eficacia, logrando los objetivos propuestos incentivando la
productividad y la rentabilidad de las Mypes, para lo cual se apoy6é en las ideas
administrativas planteadas por Harold Kiints, Heinz Weihrick, Henri Fayol, Gantt, Harold
Hoontz, entre otros, donde se valora la planeacién, la organizacion en la direccidon y el
control de todos los procesos de elaboracion de productos alimenticios y su venta a través

de diferentes formas.
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2.2.5. Marketing

La adaptacion ripida y eficiente a los avances tecnoldgicos, y a las preferencias del
cliente y exigencias del mercado, la competencia, las variaciones macro vy
microecondmicas, favorecen los propdsitos de cambio organizacional, afianzada en las
teorias como las de Seth Godin, uno de los tedricos del mercadeo mds importantes dentro
de este siglo, unido a persona como Vilma Nuiiez, Brian Halligan, Tim Ash, entre muchos
otros. Con la ayuda de los aportes de estos especialistas, se entiende que el mercadeo digital
es el componente de la mercadotecnia que, mediante el uso del internet, las plataformas
digitales, los elementos tecnolégicos y los medios digitales.

Sin clientes no hay empresas y sin servicio no hay clientes (Horovitz, 1994) lo que
aplica que el buen servicio prestado, aun habiendo problemas de métodos y formas para
poder establecer una buena relacion con los potenciales consumidores o compradores de

sus productos.
2.3. Marco Legal

Para este aparte, se consideran las reglamentaciones sobre las buenas practicas de
manejo, higiene, manipulacion, elaboracién, conservacion y servicio de alimentos, unido al
obligatorio complimiento de las nuevas normas producto del covid-19, y los requisitos
exigidos por la secretaria de salud municipal.

Las disposiciones del presente lineamiento son de implementacién inmediata en el
sector de alimentos y bebidas que incluye: productores, fabricantes, envasadores,
distribuidores, transportadores, comercializadores, expendedores, consumidores y
autoridades sanitarias de alimentos para el consumo humano, en el territorio del orden

nacional y local,
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Tabla 2.
Marco Legal

Norma Autor Objeto

RSI 2005 (Reglamento Asamblea Mundial de la Tiene como propdsito y alcance prevenir la

Sanitario Internacional)  Salud propagacién internacional de
enfermedades, controlarla y darle una
respuesta de salud publica proporcionada y
restringida a los riesgos para la salud
publica, evitando al mismo tiempo las
interferencias innecesarias en el trafico y el
comercio internacional.

Constitucion Politica de Corte Constitucional En el Titulo XII del Régimen Econémico y

Colombia 1991 de la Hacienda Publica, Articulo 333,
establece la libertad econdémica y considera
la empresa como la base para el desarrollo.
Especificamente, el articulo indica: “La
actividad econdmica y la iniciativa privada

son libres, dentro de los limites del bien

comun”.
Ley 09 de 1979 Ministerio de  Salud Las normas generales que servirdn de base
Colombia a las disposiciones y reglamentaciones

necesarias para preservar, restaurar u
mejorar las condiciones necesarias en lo
que se relaciona a la salud humana; Los
procedimientos y las medidas que se deben
adoptar para la regulacién, legalizacién y
control de los descargos de residuos y
materiales que afectan o pueden afectar las
condiciones sanitarias del Ambiente.

Ley Estatutaria 1751 de El Congreso de la La presente ley tiene por objeto garantizar

2015 Republica de Colombia el derecho fundamental a la salud,
regularlo y establecer sus mecanismos de
proteccion.

Decreto 780 de 2016. Ministerio de Salud y Compila y simplifica todas las normas
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Decreto Unico del Sector Proteccién Social

Salud

Decreto 417 de 2020

Resolucion 2674 de 2013

Resolucion 385 de 2020

Resolucion 380 de 2020

Resolucion 463 de 2020

Presidencia de la

Repiiblica

Ministerio de Salud y

Proteccién Social

Ministerio de Salud y

Proteccién Social

Ministerio de Salud y

Proteccién Social

Ministerio de Salud y
Proteccion Social -

Ministerio de Comercio

reglamentarias preexistentes en el sector de
la salud, tiene como objetivo racionalizar
las normas de caricter reglamentario que
rigen en el sector y contar con un
instrumento juridico inico

Por la cual se Declara un Estado de
Emergencia  Econdémica, Social 'y
Ecoldgica en todo el Territorio Nacional.
La presente resolucién tiene por objeto
establecer los requisitos sanitarios que
deben cumplir las personas naturales y/o
juridicas que ejercen actividades de
fabricacién, procesamiento, preparacion,
envase, almacenamiento, transporte,
distribucién 'y  comercializacién  de
alimentos y materias primas de alimentos y
los requisitos para la notificacién, permiso
o registro sanitario de los alimentos, segtin
el riesgo en salud publica, con el fin de
proteger la vida y la salud de las personas.
Por la cual se declara la emergencia
sanitaria por causa del coronavirus Covid-
19 y se adoptan medidas para hacer frente
al virus.

Por la cual se adoptan medidas preventivas
sanitarias en el pafs, por causa del
coronavirus COVID2019 y se dictan otras
disposiciones. Por lo anterior, se disefiaron,
lineamientos para procesar, envasar,
comercializar, distribuir 'y consumir
alimentos y bebidas.

Por el cual se adoptan medidas sanitarias
de control a los establecimientos de

comercio y de bebidas por causa del
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Industria y Turismo

Norma ISO 900114 Organizacién ISO
Normas OHSAS

1800016

Norma ISO 22000 Organizacién ISO

COVID-19 y se dictan otras disposiciones.
Vilidas para sistemas de produccién y de
servicios. Establece los requisitos minimos
que debe cumplir un Sistema de Gestion de
la Calidad. Puede utilizarse para su
aplicacidn interna, para certificacion o para
fines contractuales

La Seguridad y Salud en el lugar de trabajo
son claves para cualquier organizacién. Un
Sistema de Gestién en Seguridad y Salud
Ocupacional (SGSSO) ayuda a proteger a
la empresa y a sus empleados

Para sistemas de gestion de seguridad
alimentaria  permite  que  cualquier
compaiiia involucrada directa o
indirectamente en la cadena de suministro
alimentario  identifique los  riesgos
pertinentes y los gestione de modo
eficiente. Prevenir posibles fracasos en la
inocuidad de los alimentos y evaluar el
cumplimiento legal vigente pueden ayudar

a proteger su marca.

Nota: Elaboracién Propia
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2.4. Marco Conceptual.

Desde el punto de vista comercial y tedrico surgen una variedad de términos y definiciones
relacionados con el sector gastrondémico y las practicas enfocadas a las estrategias de
innovacion y el mercadeo. Con el objetivo de asegurar la calidad tedrica y poder especificar
eficientemente las percepciones y consumidores y los pequefios restaurantes de la comuna 9

de la ciudad de Pasto, se analizardn estos conceptos.

Restaurante: Establecimiento publico donde se sirven comidas y bebidas, mediante
precio, para ser consumidas en el mismo local, o mediante un servico para llevar o
domicilio.

Covid-19: “Es la enfermedad infecciosa causada por el coronavirus que se ha descubierto
mas recientemente. Tanto este nuevo virus como la enfermedad que provoca eran
desconocidos antes de que estallara el brote en Wuhan (China) en diciembre de 2019.

Actualmente la COVID-19 es una pandemia que afecta a muchos paises de todo el
mundo.” (Organizacién Mundial de la Salud, 2020)

Estrategias: “Es un plan con el que cada unidad de negocios espera lograr sus objetivos de
marketing mediante: La seleccion del mercado meta al que desea llegar, la definicién del
posicionamiento que intentard conseguir en la mente de los clientes, la eleccion de la
combinaciéon o mezcla de marketing (producto, plaza, precio y promocion) con el que
pretendera satisfacer las necesidades o deseos del mercado meta y la determinacion de los

niveles de gastos en marketing”.

Medio de comunicacién: Instrumento de transmisiéon publica de informacién, como

emisoras de radio o television, periddicos, internet, etc.
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Redes sociales: “Las redes sociales son plataformas digitales formadas por comunidades de
individuos con intereses, actividades o relaciones en comun (como amistad, parentesco,
trabajo). Las redes sociales permiten el contacto entre personas y funcionan como un medio

para comunicarse € intercambiar informacion.”

Un gran reto, pero también una gran oportunidad. Cada vez mds, los clientes comparten sus
momentos de ocio gastrondmico en sus redes sociales, escriben opiniones contando qué tal
fue su experiencia, buscan en Google dénde celebrar una cena de empresa o reservan en
funcion de las valoraciones de otros clientes. Dar respuesta a todo esto supone un esfuerzo
extra, pero absolutamente necesario para los profesionales del sector de los restaurantes.
Ademads, requiere unos conocimientos en marketing digital, publicidad y comunicacién que
en la mayoria de los casos no se poseen.

El ambiente: un factor externo al restaurante como personas, normas O situaciones que
afecte el normal desempefio del mismo, generdndole ventajas, conocidas como
oportunidades o desventajas, que son amenazas o riesgos, que afectan su desarrollo,
sostenibilidad o crecimiento. Incluye a proveedores, clientes, competidores, gobierno,
leyes, normas o acuerdos y a las condiciones culturales, politicas y sociales en las cuales el

restaurante se desenvuelve.
Dofa: es el andlisis de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas. Siendo las
amenazas y las oportunidades determinadas por las fuerzas externas del restaurante,

mientras que las fortalezas y debilidades son parte integral del pequefio restaurante.
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Estrategia: son los caminos y alternativas que el pequefio restaurante desarrollara para
alcanzar los objetivos y las metas, entre ellas, encontramos las formas de atacar y poder
defender sus ofrecimientos de la competencia obteniendo ventajas sostenibles en su

entorno.

Estructura organizacional: En ella se definen las tareas, asi como la jerarquia y las
politicas de funcionamiento que se encuentran presentes en los restaurantes. Son esas

obligaciones y relaciones formales que se tienen presentes en el restaurante

Objetivos: son los resultados o logros especificos futuros que se buscan alcanzar en un
tiempo dado que sirve como guia para el desarrollo de la accién. Deberdn incluir una meta

o punto de llegada, conjuntamente con las condiciones y acciones para llegar.
Proceso: 1o podemos definir como esa secuencia de pasos para realizar cada actividad.

Vision: el criterio sobre el restaurante en lo que quiere ser y su futuro. Es la visualizacién
del suefio que darfa total coherencia y sentido a la accién.

Innovacion: Estd directamente relacionada con detectar las necesidades de los
comensales y con buscar la forma de satisfacerlas. Como el primer restaurante que abrid
sus puertas a perros, o el primero que ofrecié wifi gratuito a sus clientes. Estrategias
innovadoras que surgieron de nuevas necesidades de consumo, y que obtuvieron resultados
increibles. La innovacién surge del anhelo de desmarcarnos de la competencia, buscando
nuevas formas de crear valor en nuestro restaurante. Si la calidad ya supone un elemento
diferenciador en la actualidad, asi lo demuestran las cifras de restaurantes que deciden

apostar por la implantacion de un sistema de calidad
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La innovaciéon puede suponer un salto cuantitativo y cualitativo fundamental para la
supervivencia de nuestro restaurante a largo plazo. Las innovaciones son documentadas y
protegidas mediante patentes u otro esquema de propiedad intelectual.

De hecho, segtin Michael Porter, el nivel de innovacién de una regién puede estimarse con
la cantidad de patentes generadas. La innovacion no necesita ser tecnoldgica. Por ejemplo,
cuando McDonald’s aplico el concepto de linea de produccion para crear un restaurante,
pudo utilizar trabajadores con poca experiencia para fabricar grandes cantidades de
alimento en una calidad estindar y de forma muy rdpida inventando la industria del Fast
food. Hoy podria haberse protegido por una patente americana del Método de Negocio
aunque no se produjo ninguna novedad tecnoldgica Entonces, es importante la existencia
de un restaurante que se consolide como uno de los puntos indicados de moda, que presta
un servicio de domicilios eficiente, puntual y de alta calidad- Todos estos puntos como ya
lo hemos mencionado se apoyan Se apoyan con autores como la organizacién de las
naciones unidas para la alimentacién y la agricultura, sistemas de inocuidad de alimentos en
Estados Unidos, el ministerio de salud, la secretaria de salud municipal, el sistema haccep y
su sistema practico, el comercio, y las normas alimentarias, unidas a las garantias de
inocuidad y calidad de los alimentos en el comercio local.

Se tendrd muy en cuenta los procesos administrativos, la tecnologia, aprovechando sus

escasos recursos, propendiendo la calidad, el buen funcionamiento en post de la eficiencia.

Mediante el andlisis de los factores que inciden directamente en los cambios que se deben
dar en las pequenas unidades gastrondmicas, se debe valorar los motivos que los impulsan
el esfuerzo que implica unido a una transformacion como elemento de cambio sin

conflictos ni tensiones.
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En consecuencia, es necesario considerar los pequefios restaurantes anexos a las
universidades como un sistema abierto, como un conjunto de subsistemas independientes,
como un modelo organizacional 4gil y consiente que garantice procesos dirigidos al cambio
y el mejoramiento en aspectos como la productividad de bienes y la prestacién de sus

SErvicios.

Como resultado, los diferentes momentos del proceso administrativo deben ser
dependientes, armoénicos, coherentes, equilibrados y complementarios entre si, que
garanticen logros, mejoramientos, cambios y desarrollo.

Se afianzard la investigacion con teorias administrativas de mercadeo, innovacion,
desarrollo, productividad encaminadas a fortalecer el servicid. Autores conocidos como
Diego Coquillat autor en innovacion, marketing y tecnologia, JC Martinez salgado, Freire
leén, Ivan Alejandro Loaiza, gestores de cambio, aportando valor a las nuevas modalidades

de servicio y atencion al cliente.

Sera el mercado digital, el componente principal de la mercadotecnia, que mediante la
utilizacion del internet, las diferentes plataformas. La tecnologia digital en linea, el
computador y los teléfonos mdviles, unidos a los medios digitales los que ayudaran a

promover y desarrollar mejor el nuevo sistema de servicio en los pequefios restaurantes.

2.4.1. APPCC

El Analisis de Peligros y Puntos de Control Criticos (APPCC o HACCP, por sus
siglas en inglés), es un proceso sistemdtico preventivo utilizado para garantizar la seguridad
alimentaria de forma ldgica y objetiva. Se aplica en la industria alimentaria, farmacéutica,

cosmética y en todo tipo de industrias que fabriquen materiales en contacto con los
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alimentos. Consta de diversas fases, a lo largo de todos los procesos de la cadena de
suministro, donde se identifican, evaliian y previenen todos los riesgos de contaminacién de
los productos a nivel fisico, quimico y bioldgico, estableciendo medidas preventivas y
correctivas para su control, tendientes a asegurar la inocuidad de los productos (Martinez

Blanco, 2017)
2.4.2. Manipulacion de Alimentos

Hace referencia a la prictica responsable con los alimentos, pues la correcta
manipulaciéon permite ofrecerle al cliente final la inocuidad y la seguridad a la hora de
consumir un alimento. Este tipo de gestion de calidad evalia las condiciones en las que se
encuentra la materia prima, lo cual permite evitar afectaciones en la salud y garantiza el
acceso de forma confiable a los alimentos; hay que tener en cuenta que la inocuidad esta
también en manos del manipulador, puesto que pertenece a un eslabon importante en la
preparacion, por cuanto, debe cumplir a cabalidad las normas de higiene, exclusivamente
con el material necesario otorgado por la empresa (Correia Paulino et al., 2012).

2.4.3. Nutricion

Se refiere al estudio de los alimentos con relacién a las necesidades de cada
individuo, se afiade que dicho término se refiere a un conjunto de funciones, por medio de
las cuales la célula toma alimentos del medio externo, los transforma, los incorpora a su
protoplasma, y de esta manera repone sus pérdidas materiales y energéticas que tiene
durante sus funciones vitales (De Tejada Lagonell, 2007).

2.4.4. Responsabilidad Social Empresarial

Se entiende como la capacidad de respuesta que tiene una organizaciéon o una

empresa frente a las consecuencias e implicaciones de las acciones realizadas por la
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entidad, hacia la orientacién de la satisfaccion a las necesidades de los integrantes, de la
sociedad y a la proteccién ambiental; referente a los grupos con que existe relacidn

(stakeholders o grupos de interés) (Vega, 2009).
2.4.5. Responsabilidad Ambiental

Hace referencia a los factores para la caracterizacion del impacto ambiental, del
desarrollo sostenible y de la proteccién del medio ambiente, para este caso Trujillo & Vélez

Bedoya (2006) mencionan que:

El reconocer la inclusion de la variable medioambiental en la gestion empresarial es
un aspecto que ha adquirido peso y por ende el medio ambiente se ha convertido en
un factor de competitividad y de perdurabilidad, lo anterior en un contexto cada vez
mas globalizado e inmerso en una sociedad que a medida que pasa el tiempo es mds
consciente de la necesidad de cuidar el entorno y mds exigente con las practicas que
atentan contra el mismo. (p. 7)

2.4.6. Servicio

Para (Garcia, 2009) servir es:

Acto y efecto de servir; cubierto que se pone en la mesa para cada uno de los
comensales; conjunto de viandas que se ponen a un tiempo en la mesa, por series y
por orden; en transporte de pasajeros, es el conjunto de las distintas prestaciones que
se ofrecen a los pasajeros a bordo de los trenes, como pueden ser: desayunos,
aperitivos o snack, almuerzos y cenas, asi como servicio de cafeteria o restaurante

dependiendo de la clase, el tipo de tren y del recorrido.
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2.5. Marco Légico

Teniendo el diagnostico de cada empresa estudiada, donde se resaltan caracteristicas
como: la historia, linea de productos o servicio, organigrama, gestion de mercados, proceso
de produccién, abastecimiento, sistema financiero, entre otros, se elaboré el andlisis
sectorial de su micro y macro entorno. Para dicho caso, se estructuré una matriz BCG y se
utilizé el modelo Canvas (plantilla de gestion estratégica para el desarrollo de nuevos

modelos de negocio).

El analisis general se enmarc6 en las amenazas de competidores, negociacién con
proveedores y compradores, amenazas de productos o servicios, rivalidad entre
competidores en el sector; de esta forma, al analizar el problema se pudo formular los
objetivos del estudio para valorar sus alcances. Posteriormente, se aplicé la metodologia del
marco légico, analizando al sector involucrado empezando por clasificar los restaurantes,
con el proposito de disefiar indicadores, medios de verificacion, supuestos, matrices,
conclusiones y recomendaciones a cada microempresa, enfocadas principalmente en las
necesidades de innovacién social, utilizando una adecuada planeacién estratégica,
mercadeo digital y herramientas administrativas sencillas pero efectivas en el sector

gastronémico en la comuna 9.’

Tabla 3.

Matriz de Marco Logico

7 La matriz de crecimiento, participacién, conocida como matriz de Boston Consulting Grupo o
Matriz BCG, es un método grafico de analisis de cartera de negocios desarrollado por este grupo en la década

de 1970, publicada en 1973 por Bruce Henderson.
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Objetivos

Indicadores

Supuestos

FIN. Mejoramiento de la

prestacion del servicio.
Mejorando la prestacién
del servicio con innovacién

social Aumentar ventas.

PROPOSITO
El servicio ofrecido por las

Mypes es confiable.

COMPONENTES
Los meseros atienden con
las

cuidado nuevas

modalidades (domicilios)
redes sociales

El restaurante estd bien
presentado para los nuevos
servicios

Los horarios de atencién

son optimizados

Répido y a tiempo

El nimero de
clientes

El nimero de
quejas

El ndmero de
Servicios.

El volumen de
clientes aumenta, el

tiempo de atencién

baja.
Las quejas  se
reducen

El aseo del lugar es
cada dia mejor

La frecuencia de
uso de los servicios

aumente de 1 a2

Medios De
Verificacién
Estadisticas de los

empresarios
Resultados de
encuestas.
Estadisticas  auditadas

de las Mypes, encuestas

estudiantes y
trabajadores.
Las estadisticas de

venta y gestibn son
notificadas y auditadas
Datos bésicos del censo
de clientes y su
actualizacién mediante

proyecciones de

poblacién

Demanda de servicio

que esta insatisfecha.

El precio relativo del
menu se mantiene

estable.

Se presentan nuevas
propuestas de mends
diarios, para llevar,
domicilios y comida

rdpida y cafeteria
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ACTIVIDADES
Entrenamiento y
capacitacion del personal
Plan de incentivos para
tiqueteras y  clientes
asiduos

Mejorar el sistema de
domicilios optimizar la
atenciéon y la calidad del
servicio compilar
estadisticas de
cumplimiento  programas

de encuestas

Presupuesto

Documentos sobre
La ejecucién del

Presupuesto

Se realiza un adecuado
mantenimiento de
instalaciones

El personal estd de
acuerdo y avala las
nuevas estrategias del
modelo

Los precios de las
nuevas modalidades de
mends se mantienen
constantes

Se aprueban nuevos
menus, nuevos
productos 'y nuevas
estrategias de ventas
para llevar y servicio a

domicilio.

Nota: Elaboracién Propia
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3. Metodologia
3.1. Tipo de Investigacion

Para esta investigacion se utilizardn los tipos de estudio exploratorio y descriptivo,
puesto que, los estudios exploratorios permiten aproximarse a fenémenos poco conocidos,
con el fin de contribuir con ideas respecto a las caracteristicas particulares de la
investigacion (Grajales, 2000), que en este caso es entorno a las situaciones y eventos
vividos por las microempresas del sector gastronomico cercano a las universidades, el

sector comercial y las zonas especializadas, que debian afrontar con el Covid19.

Adicionalmente, el tipo de Investigacion descriptiva, tiene como objetivo describir
la naturaleza de un segmento demografico, sin centrarse en las razones por las que se
produce un determinado fenémeno, por lo cual, a través de investigaciones bibliograficas,
identificacion de caracteristicas del universo investigado orientadas al analisis de modelos
tedricos e igualmente formulando el problema para posteriormente cumplir con los
objetivos propuestos (Grajales, 2000).

3.2. Método de la Investigacion

Una vez que se efectud la revision de la literatura y el ajuste al planteamiento del
problema, se eligi6 el método de andlisis y sintesis para el desarrollo de esta investigacion,
pues el proceso de este método permite conocer la realidad a través de la indagacién de las
caracteristicas de dicho fendmeno, con el fin de establecer una relacion causa-efecto; de
esta manera la interrelacién de estos elementos permite separar y analizar su esencia y
construir un todo (Vasquez Hidalgo, 2005). Este método se complementa con el estudio

exploratorios, ya que tiene por objeto familiarizar un tépico desconocido, poco estudiado o
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novedoso; y que a su vez se relaciona con el estudio descriptivo, dado a que analiza cémo

es y como se manifiesta un fendmeno y sus componentes.

El esquema fue el siguiente:

M—>0—>P

Dénde: M es la muestra de estudio, O es Observacion y P propuesta
3.3. Fuentes de Informacion
3.3.1. Fuentes Primarias

Se tom6 como fuente primaria a los duefios de algunos restaurantes, ya que se
realizaron entrevistas para obtener evidencia e informacion relacionada con el objeto de la
presente investigacion, directos implicados en el desarrollo de la actividad gastronémica en

las pequefias empresas.
3.3.2. Fuentes Secundarias

Se revisé la normativa referente al sector gastronomico, publicadas por entidades
como la secretaria de salud municipal, la cdmara de comercio el Sena y articulos

especializados en restauracion en épocas de pandemia.
Dentro de esta fuente se tienen dos tipos de informacion: Interna y Externa.

Interna: conformada por documentos y resultados de investigaciones realizadas en
algunas empresas del sector o instituciones que desarrollaron este tipo de desarrollo en o

emprendimiento innovador, otras partes fuera y dentro del pais.

Externa: obtenida mediante documentos publicados como libros, Internet, revistas,
estudios grupales relacionados al tema de la investigacion. Para lo cual se investigd el
mercado actual, para saber las condiciones de cada empresa seleccionada, sirviendo esta

como base para la toma de decisiones futura para el mejoramiento de las microempresas.
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3.4. Poblacion y Muestra

Se tom6 como poblacién a todas las microempresas del sector gastrondémico,
ubicadas en los alrededores de las universidades de Narifio, Cooperativa, Mariana, San
Martin y Catdlica del Sur. El sector de la comuna 9 estd conformado por 54 barrios, por lo
que para el estudio se seleccionaron los barrios més sobresalientes, los cuales se relacionan
a continuacion: Avenida de los Estudiantes, Chapultepec, Morasurco, Torobajo, El Dorado,
La Colina, Las Cuadras, Maridiaz, Palermo, Pandiaco, Parque Infantil, Brisefio, Valle de

Atriz y Versalles.

A través del calculo estadistico se obtuvo la dimension del universo en funcion de la
precision deseada, estableciendo unos criterios de seleccidon a través de un muestreo
probabilistico que permitié encontrar un alto grado de representatividad, de tal modo que se
puede atribuir al universo las caracteristicas encontradas en la muestra. Estadisticamente, la
representatividad de la muestra exige que todos los componentes del universo tengan la
misma probabilidad de figurar en la muestra y un nimero de elementos suficiente para que

el error estadistico no sea muy grande.

Se tomd como muestra a 23 establecimientos de un total de 78, teniendo en cuenta
caracteristicas como concepcion y categoria, de esta manera la muestra seria adecuada y
representativa con el fin de hacer la implementaciéon del modelo administrativo con
innovacion social y fortalecimiento en época de pandemia y post pandemia (Equipo POT
Pasto, 2012). Para el estudio se seleccionaron las siguientes empresas: Restaurante Los
guaduales, Mister pollo Norte y la Colina, los demas restaurantes de la cadena (11

unidades), Restaurante El pasaje, Restaurante Vino Tinto, 9 Restaurantes sin identidad
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anexos a las Universidades (de ellos se extrajo, un subconjunto o una parte del problema

con criterios tales que permitid, la generalizacién de los resultados a toda la poblacién).
3.4.1. Universo

Al tener 2 poblaciones, es decir, la variable independiente (gestion administrativa) y

la variable dependiente (Atencién al cliente), contaran con sus respectivas poblaciones.
Poblacion 1.

Todos los propietarios y trabajadores de las Mypes seleccionadas, pertenecientes a
barrios de la comuna 9 y en especial a los restaurantes ubicados en la zona universitaria
(Narifio, Cooperativa, Mariana y San Martin, Catdlica del Sur). Cuya muestra de la variable
independiente no se someterd a la formula por considerarse no representativa, se tomara

como muestra por razones previamente mencionadas.
Poblacion 2 y 3.

Los clientes de los establecimientos comerciales seleccionados. Cuya muestra de la
variable dependiente (atencion al cliente) se someterd a la féormula por considerarse

representativa a criterio del investigador.

La primera poblacién estard conformada por 50 personas, teniendo en cuenta que
este tipo de negocios se establecen asi: 398 restaurantes, 334 cafeterias, 188 panaderias y

111 asaderos de pollo.

La segunda poblacion se debe someter al proceso del cédlculo la formula
poblacional, por consiguiente, se toma el total de la poblacion actual de la ciudad de Pasto
que es 467.108 habitantes y se tiene en cuenta que aproximadamente un 38% de la

poblacién almuerza en restaurantes. Por cuanto el cdlculo seria que de ese 38% de la
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poblacién (177.500 habitantes), el 0.9% lo hacen en las zonas detalladas para tal fin, dando

una poblacién de 1600 personas

De acuerdo al andlisis se operacionaliza de la siguiente forma:

n= N'p*q

{MEZ/NCZ * (N-1 )}+ p*q

Donde:

N = Poblacién o universo (1600)

n = es la muestra

p Yy q = son valores tedricos (0,5 0 50%).

ME = Margen de error (0.05).

NC = Nivel de confianza (90%)

n= 233
3.4.2. Variables

La presente investigacion tiene dos variables, las independientes y dependientes.

Independiente.

Gestion Administrativa: Fayol (1930) define el acto de administrar como planear,
organizar, dirigir, coordinar y controlar. Las funciones administrativas abarcan los
elementos de la administracion, constituyendo el proceso administrativo que se pueden ver
en cualquier area de las micro empresas, es decir que se pueden encontrar aspectos de

planeacién, coordinacién, organizaciéon entre muchas actividades administrativas

esenciales.
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Dependientes.

En la investigacion de Echeverry Gémez (2016), se menciona a Humberto Serna el
cual afirma que: “...la atencién al cliente como el conjunto de estrategias que una empresa
disefia para satisfacer, mejor que sus competidores, las necesidades y expectativas de sus
clientes externos”. Con ello se deduce que la atencién al cliente de servicios del sector
gastrondmico de la zona de estudio seleccionada, es indispensable en el desarrollo de las
micro empresas, especialmente con la aplicacién de protocolos de higiene, manipulacién de
alimentos, innovacién en su desarrollo, utilizaciéon de tecnologia y las redes sociales,

(mercado digital) y el servicio a domicilio.

La Comision Econdémica para América Latina y el Caribe (2017), defini6 la
innovacion como nuevas formas de gestion, de administracion, de ejecucion, orientadas a
mejorar las condiciones sociales y de vida en general de la poblacién o region. Por ello, se
hace necesario la utilizacién de la innovacién tecnoldgica, que ayudara a los pequefios
restaurantes a mejorar aspectos como el servicio, la satisfaccion del cliente, incremento de
ingresos y la presentacion de productos, desarrollando nuevas estrategias que cubran las

necesidades y exigencias actuales.
Declaracion de Variables.

Tabla 4.

Declaracion de Variables

Como una variable general se tiene: El mejoramiento de las microempresas que preparan alimentos
y bebidas de tipo familiar en la ciudad de pasto cumpliendo con las normas de sanidad e higiene,
presentando instalaciones comodas, ambientes agradables, seguros cumpliendo protocolos de
seguridad para el servicio. Covid-19. Mejoramiento continuo del meni diario, el servicio a
domicilio, incrementando una variedad de opciones, estableciendo fortalezas comprobadas,

conservando los precios adecuados para afrontar la pandemia, Mejoramiento en tiempos de
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preparaciéon y servicio, utilizando adecuadamente las redes sociales y los medios masivos de
comunicacién, permitiendo a los propietarios percibir mejores resultados donde los usuarios

frecuentes seran los mas beneficiados.

Variable independiente. El mejoramiento de los restaurantes

Variable Dependiente. Proporcionar a los clientes innovacion,
seguridad y confianza y permitir a los
propietarios de estas MYMES percibir utilidades

mejorando su situacién economia.

Nota: Elaboracion Propia

Variables Especificas.

Tabla 5.

Variables Especificas

Los cambios de las preferencias de los clientes afectan los ingresos en los negocios disminuyendo

la cantidad de productos ofertados. (uso de redes sociales para la venta o pedidos)

Variable independiente La falta de conocimiento en atencién al cliente.
(domicilios, para llevar) Procesos de seguridad
alimentaria, Servicio a domicilio. Empaques
seguros biodegradables y asépticos.

Variable dependiente Incide en el desempefio del personal
disminuyendo la credibilidad y aceptaciéon del
negocio, inseguridad por miedo de contagio.

El mejoramiento, la innovacidn social y la implementaciéon de un modelo gastronémico en las

micro empresas del sector gastronémico en las zonas seleccionadas de pasto, que satisfaga las

necesidades de una alimentacién higiénica y balanceada mejorando las fuentes de trabajo, la
situacion socio econdmica de estas empresas y la seguridad alimentaria en la zona

Variable independiente La implementacién de un modelo gastronémico
para los micros empresarios del sector
gastrondmico innovador y acorde a los cambios
actuales de pandemia y uso de tecnologia

Variable dependiente Satisfacer las necesidades de alimentarse bien,

sano, seguro, con variedad de opciones, mejorando
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las fuentes de trabajo y la situacién socio

econdmica de estas empresas

La falta de comodidad seguridad, variedad, y frescura afectan la captacidn de clientes los ingresos

de los negocios produciendo inseguridad e insatisfaccion.

Variable independiente

Variable dependiente

La falta de comodidad seguridad variedad y

frescura

Afecta la captacion de clientes y los ingresos del

negocio produciendo inseguridad e
insatisfaccion.
Nota: Elaboracion Propia
Operacionalizacion de las Variables.
Tabla 6.
De la Variable General
VARIABLE CONCEPTUALIZACION INDICADOR
Variable Innovar, mejora los Ments, el Crecimiento
INDEPENDIENTE servicio Social y econémico
Adaptacion de  un  modelo Los sistemas de gestion y
Administrativo  innovador  para administrativo
Mypes de la gastronomia utilizando Utilizacién web, herramientas y
procesos  seguros de higiene, redes  sociales,  domicilios
manipulacion, redes sociales, especializados, empaques
medios tecnoldgicos especiales.
Variable Ingresos a favor de empleados — Mejoramiento de la
DEPENDIENTE empresa-clientes de  forma situacién econdémica
Beneficios socio —econdmicos regular u ocasional
Variable Ausencia de informacién acerca  Fidelidad del cliente
INDEPENDIENTE de las operaciones propias del
Falta de conocimientos atencién al local y conceptos claros sobre la
usuario a través de medios correcta forma de atender al
especiales y domicilios cliente

especializados
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Variable Ingresos a favor de empleados — Mejoramiento de la
DEPENDIENTE empresa-clientes de  forma situacién econdémica
regular u ocasional
Nota: Elaboracién propia
Operacionalizacion de las Variable Particulares.
Tabla 7.
Operacionalizacion de las variables particulares
VARIABLE CONCEPTUALIZACION INDICADOR
INDEPENDIENTE Es la ausencia de informacién Fidelidad y aceptacion de los
Falta de conocimiento en que presente el personal sobre clientes

atencién y manejo

DEPENDIENTE

Desempeifio del personal

INDEPENDIENTE

Imagen de la empresa y sus
empleados

DEPENDIENTE

Ventas

INDEPENDIENTE

Cambios de las preferencias
DEPENDIENTE

Ingresos del negocio

INDEPENDIENTE
Mejoramiento con la
implementacién del modelo
gastronémico

DEPENDIENTE

Capacitacion en el trabajo

las operaciones del negocio y
como se trata correctamente al
cliente

Actividades que desarrolla el
personal que labora en la micro
empresa de la gastronomia
Aspectos fisicos que influyen
visualmente en el cliente al
momento que asiste al local

Son las salidas de mercaderia a
cambio de unidades monetarias
Son los factores que inciden en
los gustos de los clientes

Valores que ingresan por venta

Implementacién en la mejora de
aspectos propios y esenciales de

la Mypes de la gastronomia

Oportunidades laborales y de

capacitacion que aparecen al

Mayores ingresos

Captacion de clientes

Incremento de ingresos

Ventas Encuestas

Mayores niveles de ventas

Mejoramiento, crecimiento y

cumplimiento de las normas

Crecimiento economico del

sector
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INDEPENDIENTE

Falta de
comodidad

DEPENDIENTE

Captacién y recuperaciéon de

clientes

INDEPENDIENTE

Falta de

seguridad y

higiene y buenas

implementar el modelo

Factores negativos que afecta a

los negocios y que afectan a los

ingresos de no ser mejorados

Lograda a través de la buena

atencion, la

capacitaciéon y

adecuada implementacion de las

normas

préacticas de conservacién

Falta de equipos y métodos

adecuados de conservacion

operacionales

Investigacién de mercado

Aumento de ingresos

Mejor rotaciéon de activos

Nota: Elaboracién propia

Variables Independientes en la Gestion Administrativa.

Tabla 8.

Variables Independientes en la Gestion Administrativa

Técnica
Dimensiones Indicadores items
instrumento
Planeacion  Conocimiento de la empresa, Investigacion Encuestas
misidn, visién y objetivos cuestionarios
Organizacion Nivel de organizacion funcione Funciones  empresa, nivel Encuesta
clima laboral direccién organizativo, clima laboral, cuestionario
objetivos funcionabilidad
Direccion Nivel de objetivos personales, Personal, asistencia, motivacién Encuestas
nivel de motivacién, tipos de empresarial  evaluacion y cuestionarios
control nivel de evaluacion supervision, actividades
Control Nivel de control Area almacenamiento control Encuestas
almacenamiento productos, existencias Sistemas cuestionarios

nivel de almacenamiento

almacenamiento y entrega

Nota: Elaboracion Propia
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Variables Dependientes Atencion al Cliente.

Tabla 9.

Variables Dependientes Atencion al Cliente

Técnicas

Dimensiones Items Escala Likert
/Instrumentos
Equipos modernos en el drea de proceso Encuesta Acuerdo
Tangibles y atenciéon distribuciéon de dreas, Cuestionario Descuerdo
infraestructura adecuada para el servicio, Indiferente
manejo tiempos servicio Descuerdo
Actitud servicio, recursos disponibles, Totalmente
Fiabilidad productos de calidad desacuerdo
Capacidad Asesoramiento al personal, se trasmite
Respuesta confianza, personal preparado 'y
capacitado
Seguridad Los precios de los productos son

adecuados accesibles, el mercadeo que se
utiliza es correcto, da seguridad el
producto

Empatia Tiempos y movimientos adecuados,

precio justo por lo que se ofrece y vende

Nota: Elaboracion Propia

3.5. Instrumentos de Recoleccion de Informacion

Entrevista personal. Un entrevistador condujo la entrevista, siguiendo un
cuestionario especialmente elaborado para obtener determinadas informaciones.

Sondeo. Este es un método sencillo y barato de investigar que se caracteriza por
preguntas orales simples y objetivas. Del mismo modo se obtienen respuestas sencillas y

objetivas.
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Observacion. Este método consiste en que el investigador debe observar y anotar el
comportamiento de los consumidores en los puntos de atencidn, para esta investigacion se

observaron actitudes, palabras, gestos, movimientos, etc.

Encuestas. Para este estudio no fueron muy utilizadas, pues se tenia poca
informacién debido al coletazo del covidl9; sin embargo, se conformé una serie de
preguntas para reunir datos y la opinién publica sobre asuntos determinados. S€ tuvo que
comparar, los diferentes conceptos de andlisis de informacién dandoles un tratamiento
sobre la base de sus relaciones y diferencias, por cuanto, se trat6 como parte de un proceso
integrador ciclico y sistémico que respondié a una serie de necesidades metodoldgicas,

propias de todas las ciencias.
3.6. Procedimiento para la Recoleccion de Datos

La presente investigacion utilizo como instrumentos de recoleccion de datos al
cuestionario basado a escala de Likert y empleo ademas la guia de observacion.

Exploracion: Consistid en determinar un escenario real que reuniera las
caracteristicas a fines con el tema investigado, se visitaron 12 establecimientos MiPymes de
diferentes dreas, con el propdsito de coordinar la realizacién de una evaluacion diagnostica.

Andlisis estadistico e interpretacion de los datos. Para el andlisis se aplicd, la escala
de Likert, escala que estuvo centrada en los sujetos de estudio, en la cual se elaboraron,
items (afirmaciones), donde cada item tendria respuestas en forma graduada de mayor a
menor, donde se determinaria como menor valor al desacuerdo y como méximo valor al
acuerdo. La escala de Likert fue construida mediante dimensiones comprendidas por las

variables en estudio con un enfoque racional deductivo.
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Principios éticos Los principios éticos que se tomaron en cuenta en esta
investigacién son los determinados por Norefia, Alcaraza Moreno, Rojas y Rebolledo-
Malpica (2012) detalladas de la siguiente forma: A cada participante en la investigacion se
le manifestaran las condiciones, derechos y responsabilidades que la implementacion del
modelo administrativo implica, involucra donde asumirdn las condiciones de ser
participantes e informantes. Se les informara la seguridad y proteccién de su identidad, su

informacion, sus datos en total confidencialidad.

Igualmente, los criterios de rigor cientifico que se tomaron en cuenta para la
investigaciéon son los determinados por Norefia, Alcaraz-Moreno, Rojas y Rebolledo-

Malpica (2012) que a continuacidn se detallan:

a.Credibilidad. Mediante el valor de la verdad y autenticidad conllevardn a que los
resultados de las variables observadas y estudiadas mediante el reporte de los
resultados sean reconocidos como verdaderos por los participantes;
permanentemente, se ejecutaron la observacion de las variables en su propio
escenario y; donde se procedido a detallar la discusiéon mediante el proceso de la
triangulacion.

b.Transferibilidad y aplicabilidad. La obtenciéon de los resultados genero valiosa
informacién para la generacion del bienestar organizacional mediante la
transferibilidad. Se detall6 el procedimiento desde el contexto donde se ejecutd la
investigacion incluyendo quienes serian los participantes en la investigacion. Con lo
referido a la recogida de los datos se determinaron mediante el muestreo tedrico, ya
que se codificaron y analizaron de forma inmediata la informacién proporcionada.

Por udltimo, se procedié a la recogida exhaustiva de datos mediante el acopio de
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informacién suficiente, relevante y apropiada mediante el cuestionario, la

observacion y la documentacion.

c. Consistencia para la replicabilidad. Se obtuvieron, los resultados a partir de la
investigacion mixta. Para determinar la consistencia de la investigacion se
efectuaron, la triangulacion de la informacidén (datos, investigadores y teorias)
permitiendo el fortalecimiento del reporte de la discusion. El cuestionario a emplear
para el recojo de la informacién fue, certificado por evaluadores externos para
autenticar la pertinencia y relevancia del estudio por ser datos de fuentes primarias.
Se detallaron la coherencia del proceso de la recogida de los datos con su respectivo
andlisis e interpretacion de los mismos, mediante el uso de los enfoques de la
ciencia (empirico, critico y vivencial).

d.Confirmabilidad y neutralidad. Los resultados que se determinaron en la
investigacion tienen veracidad en la descripcion. La veracidad radica en que los
resultados son contrastados con literatura existente; con investigaciones de los
contextos internacional, nacional y regional que tienen similitudes con las variables
estudiadas con una antigiiedad de cinco afios.

e.Relevancia. Se investigé siempre con el proposito de alcanzar €l logré de los
objetivos planteados para la obtencién de un mejor estudio de las variables y su
amplia comprension.

f. Tratamiento de la informacion. “El analisis de la informacion, es un proceso
ciclico de seleccién, categorizacién, comparacidon, validaciéon e interpretacion

inserto en todas las fases de la investigacion que nos permite mejorar la
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comprension de un fenomeno de singular interés” (Sandin, documento

complementario, 2003).

Para la obtencién de los datos se realizé la aplicacion de la encuesta a la poblacion
objeto de estudio, el cuestionario contenia 15 preguntas que permitieron obtener
informacion, indispensable para el analisis de la implementacién de un modelo estratégico
de innovacién social en el mundo gastronémico en las Mypes de la comuna 9. Esta
informacioén derivo, dé la investigacion de campo que fue procesada a través de la
herramienta Excel de office, que facilit la tabulacion, creacion de tablas y generacion de
gréficos estadisticos lo que permitié6 ademds optimizar el tiempo, para luego proceder al

andlisis y comprobacion de las hipotesis del presente proyecto.

Se elaboraron cuadros, tablas, graficos estableciendo pardmetros, niveles y
porcentajes de evaluacion. Estos en el campo administrativo tecnologico y comercial de las
Mypes.

Para el Anadlisis y discusion de resultados:

Said, H. EM., & Valencia, C. J.A. (2013): expresa una de las herramientas mds

utilizadas para la medicién de la consistencia en instrumentos de medicion y escalas

es el coeficiente de alfa de Cron Bach. Este indicador se define como un indice
usado para medir la confiabilidad del tipo consistencia interna de una escala, es
decir, para evaluar la magnitud en que lo items de un instrumento estd

correlacionado. Asi pues, valores mds altos del alfa de Cronbach® seran un indicador

8 Alfa de Cronbach es un coeficiente que sirve para medir la fiabilidad de una escala de medida

(consistencia interna). Y cuya denominacién alfa fue realizada Cronbach en 1951.

68



ESTRATEGIAS DE INNOVACION SECTOR GASTRONOMICO COMUNA 9

de mayores niveles de relacion y por ende de mayor consistencia. En otras palabras,
en el caso, el alfa de Cronbach es el promedio de las correlaciones de las preguntas

que hacen parte de un instrumento”.
3.7. Actividades del Proyecto
3.7.1. Fase de Investigacion

Se analizaron los resultados del trabajo de campo, definiendo aspectos como el
estudio de mercado y el estudio de contexto, elementos claves para la solida estructuracion
del modelo de gestion y la implementacion de estrategias de innovacion social en las
Mypes del sector estudiado y valorado. A su vez, se planted la puesta en practica de
metodologias que integren diferentes procesos y herramientas que fortalezcan vy
enriquezcan las actividades propias de este componente, enmarcado por espacios tanto
fisicos como virtuales, que facilitaron el proceso de construccidn cooperativa, participa y
creativa del conocimiento empresarial. Dichos procesos se presentan a continuacion:

Preparacion, Inicio y Ejecucion del Estudio de Mercado.

En este componente se extrajo, la informacién primaria y secundaria que permitié
contextualizar y ubicar dentro del mercado a las MiPymes, para ello se planteé unas
actividades que permitieron concluir en un proceso de andlisis de la informacién
recopilada. El objetivo clave de esta actividad fue definir, las principales motivaciones,
intereses y dificultades que podrian surgir al momento de hacer que las mypes sobresalgan,

se estabilicen o mejoren en el mercado.
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Se aplic6 un estudio como punto de referencia de empresas con inversion en RSE
(responsabilidad social empresarial), realizando un estudio de benchmarking’ de las

organizaciones creativas.

Analisis de los Resultados del Trabajo de Campo e Investigacion. Analisis del

Contexto.

La siguiente etapa de investigacion, estaba enfocada en el estudio del contexto
politico, social, cultural y econdmico al que se integraria la plataforma una vez iniciada su
etapa de ejecucion; para lo cual se partié del principio de que existen diferentes niveles al
momento de analizar el entorno, tanto el inmediato, como el macroentorno de la
organizacion, por tal razon, se realizaron una serie de actividades que permiti6 identificar a
mayor profundidad los aspectos claves para tener en cuenta al momento de entrar a la etapa
de definicion de estrategias de accion y toma de decisiones relacionadas a los servicios, los
mecanismos de financiacion y los procesos de insercion de la organizacion en el mercado.

En este componente, se contempld el desarrollo de toda la etapa de consulta e
investigacion de fuentes primarias y secundarias, al igual que la etapa de construccion del
documento, que fue complemento a las estrategias de innovacion al momento de nutrir los
antecedentes de un nuevo modelo de negocio.

Actividades Claves para el Desarrollo de este Componente.

En esta actividad, se identificaron los aspectos principales del macroentorno de la

organizacién y se plantearon tareas relacionadas con el levantamiento y recopilacién de

° Benchmarking. Estudio profundo de competidores para entender las estrategias y mejorar las

practicas utilizadas por ellos.

70



ESTRATEGIAS DE INNOVACION SECTOR GASTRONOMICO COMUNA 9

informacion sobre dicho macroentorno, posteriormente se implement6 el andlisis PEST!?,
pues se pretendia extraer la informacion mas relevante con respecto al entorno politico,
economico, social, cultural y tecnoldgico de las organizaciones, identificando cémo estos

factores podian representar amenazas u oportunidades para su funcionamiento.
Analisis de las Dinamicas del Entorno Inmediato de la Organizacion.

Una vez finalizado el estudio del macro entorno de las Mypes, se realizé el estudio
del entorno inmediato de la organizacion. Esta actividad delimitd unas tareas que
permitieron obtener informacion relacionada con los demds agentes que intervendrian en el
funcionamiento de la organizacion, las fortalezas y debilidades de los servicios que la
plataforma pretende ofrecer, y demds aspectos que determinarian la toma de decisiones en

la siguiente fase del proyecto.
Andlisis de las Relaciones entre Ideas de Negocio y la Informaciéon Recogida.

Se conté con el acompafiamiento de la unidad de emprendimiento!!, con el fin de
fortalecer los aspectos conceptuales y practicos del diagndstico, de las estrategias de
innovacién social como modelo de gestion, al tiempo que se brindaron las bases para
abordar la siguiente fase. Finalmente, al enmarcar el desarrollo de estas actividades en un
entorno creativo y presto a aportar ideas, se logré que el documento evidencie produccién

de informacién ttil para enriquecer la etapa de toma de decisiones que marcaron la

10 El analisis Pest identifica los factores del entorno general que afectan una empresa. se realiza antes
de llevar a cabo la matriz DOFA en la planificacion estratégica
' Unidades de emprendimiento (innovacién). Como la alcaldia municipal de Pasto, secretaria de

salud municipal, Sena, universidad nacional de Colombia, cdmara de comercio
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diferencia en el mercado, identificando el valor agregado que se planteé proyectar en el

mismo.

En relacién a las actividades planteadas, y en concordancia con los principios
metodolégicos de creacion colectiva e interdisciplinariedad, se establecieron varios
procesos en la ruta de tareas requerida para alcanzar los objetivos propuestos, los cuales
fueron divididos en componentes y actividades centradas en los aspectos claves de la
construccién de un modelo de negocios flexible, organico y estructurado sobre las bases del
trabajo colaborativo y creativo, delineando las lineas de accidn, servicios ofertados y
estrategias de gestion propias de un pequefio restaurante inteligente.

En cuanto las estrategias administrativas de innovacidn, se establecieron como
ejemplo de gestion base para desarrollar el patron de negocios del Modelo CANVAS,
herramienta de estructuracion de modelos de negocio flexibles, abiertos a la creatividad y el

conocimiento como herramientas para el desarrollo humano.
Asi pues, los componentes de esta fase fueron:

Aspectos generales: Este componente estd integrado por actividades direccionadas a
estructurar las bases organizacionales y juridicas de las Mypes, definir los servicios y el

valor agregado para desarrollar el plan estratégico.

Estructurar los bienes y servicios de la plataforma: Esta actividad tiene como meta
la caracterizaciéon de los servicios que presta la organizacion, dirigida a fortalecer las
siguientes lineas de trabajo: a. Proceso de selecciéon y b. curaduria de los proyectos.
Herramientas para el acompafiamiento técnico y administrativo en la ejecucion de recursos,

divulgacion del proceso y resultados.
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Componente comunicacion y marketing: En este apartado se definieron los campos
de relaciones con los clientes, de estrategias y canales de circulacién de los servicios de la
organizacion. Hacen parte de este componente las estrategias de comunicacién y de
marketing de la organizacién, para lo cual es necesario disefiar la identidad visual y el
branding de la plataforma, de esta manera, se disefaron las estrategias de identidad visual y

branding de la organizacion.

Construir la estrategia de comunicacion de la organizacion. Una vez analizada la
informaciéon de estudio de mercado y de contexto, se realizaron actividades de
retroalimentacion construidas sobre las lineas estratégicas identificadas. El objetivo de esta
actividad fue identificar las estrategias de comunicacion internas y externas mds adecuadas

para el funcionamiento de las Mypes.

Diseniar las estrategias de patrocinio: se entiende la necesidad de establecer
estrategias de financiacion que puedan apalancar ingresos que cubran los gastos de
operacion de la organizacién. Por tal razén, esta actividad estuvo planteada para que se
establezcan las ofertas, lineamientos y costos de las estrategias de patrocinio de las Mypes

Recibir asesoria profesional para la elaboracion del plan de marketing: Esta
actividad se plante6 para que se realice la revision objetiva del trabajo realizado y se
fortalezcan las debilidades evidenciadas. De igual forma, a partir de su conocimiento y
experiencia se pudo complementar las ideas de trabajo, definidas en los diferentes
momentos del componente.

Diserio de la herramienta virtual: Este componente estd enfocado a la realizacién
del disefio que resultard en la plataforma de funcionamiento de la organizacién. Esta

actividad se plante6 con el fin de identificar la arquitectura necesaria para soportar los
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bienes y servicios identificados en una etapa previa y que estardn articulados en la

plataforma virtual.

Componente financiero: Este componente estd centrado en identificar todo lo
relacionado a los aspectos financieros de la organizacidon. Se pretendia estructurar los
estados financieros iniciales de las Mypes, definir los gastos de ventas y las proyecciones
de crecimiento de las organizaciones. El resultado del andlisis de las variables financieras
del proyecto estuvo estructurado bajo los pardmetros elementales de una organizacién
(balance financiero, P y G, estado de resultados, proyeccion financiera, indicadores
financieros).

Definir la estructura de costos de la organizacion: el proceso de esta actividad
estaba pensado para que el anélisis y la definicion de los costos en los que incurrird cada
Mypes, apoyado por asesorias de un experto financiero, direccionadas a fortalecer el

proceso de construccion del presupuesto general de las Mypes.

Definir las estrategias de sostenibilidad financiera de la organizacion: Una vez
identificados los gastos fijos y variables de las Mypes, se disefiaron las estrategias de
inversion en las Mypes -intelectuales y fisicas-, soportadas en las proyecciones de
crecimiento de la organizacion. De igual forma, se identificaron estrategias de accidon para
generar articulaciones con otras organizaciones que, amparados en las premisas del trabajo

en red, definan elementos que fortalecen el esquema de sostenibilidad de las Mypes.!?

12 Material de apoyo. Clases maestria en administracion U del Valle. Apuntes personales.
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Finalmente, con el apoyo del asesor financiero se dio inicio a la sistematizacién de
los datos en documentos claves para el funcionamiento de todas las Mypes de los sectores

seleccionados
3.8. Recursos Humanos y Stakeholders

Ademads de la coordinacion general y los conductores en cada fase, el recurso
humano necesario para el desarrollo del proyecto conto, ademads, con los siguientes perfiles

y pardmetros como razon de ser para su vinculacion especial al proyecto:

Investigador, Profesional en Hoteleria y restauracion. Con conocimiento en
investigacion de campo para proyectos. Experiencia no inferior a tres afios en investigacion.

Disefiador grdfico, diseiiador industrial, ingeniero de sistemas y/o afines. Con
capacidad de disefiar la plataforma virtual.

Ingeniero de sistemas. Conocimiento de plataformas, paginas web, pagos

electronicos entre otros. Con experiencia en proyectos virtuales y plataformas web.
Asesores tematicos.

Asesor Juridico. Profesional de Derecho con experiencia en derecho mercantil,
administrativo y laboral. Con conocimientos especificos en dreas juridicas.

Asesor Financiero. Economista, profesional con formacion en el 4&mbito financiero.
Con conocimientos en instrumentos y mercados financieros, economia nacional e
internacional.

Asesor de Marketing. Experiencia profesional y laboral en la gestion de marketing.
Con habilidades para desarrollar un plan de marketing que contenga disefio e
implementacion de las estrategias, reconocimiento de la importancia del cliente, anélisis

competitivo y posicionamiento de marca.
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Asesores internos. Equipo interno del proyecto constituido por los coordinadores y

los profesionales de apoyo.

Asesores Externos: grupo de expertos que asesoraron al proyecto en aspectos

estratégicos.

Empresas: Microempresas, Pequefias y medianas empresas que destinaron recursos
a proyectos desde la RSE.

Organizaciones culturales: Aquellas que son potenciales receptores de

financiamiento de los recursos de RSE.

Financiadores privados: actores de los cuales se pueden originar recursos para la

financiacién del proyecto.
3.9. Estrategia de Financiacion

Las pequefias empresas como las del estudio, hasta antes del inicio de la Pandemia
dependian mayoritariamente de la financiacion privada, sin embargo, la crisis ocasionada
por el Covid-19, causo que muchos negocios se vieran obligados a cerrar sus puertas, dado
a que se cerro totalmente la actividad comercial, unida a la falta de liquidez que sufrian las
Mypes para poder hacer frente a las situaciones de necesidad que ponian en riesgo la

supervivencia del negocio.

En consecuencia, frente a ese panorama de insostenibilidad empezaron a surgir
diferentes vias, haciendo posible una estrategia financiera diversificada que dotara de una
temporal estructura y posibilitara la superacion de las situaciones de necesidad y, ademas
permitiera potenciar las condiciones de viabilidad de los negocios.

Las acciones que tomaron, los pequefios empresarios para captar recursos o fondos

para posibilitar el desarrollo de la empresa se convirtié en su mejor estrategia, a través del
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andlisis del entorno, valorando nuevas fuentes y delimitando sus necesidades, le permitié

escoger la via mas adecuada.
3.9.1. Aspectos Financieros
Evaluaciéon Financiera.

Se realizd una investigacién puntual por cada restaurante pequeflo y mediano,
llevando a cabo un andlisis general en los restaurantes de cadena. Esta labor estuvo siempre
a cargo y supervision de un estudiante de maestria en Administracién, Ingeniero de

sistemas y Administrador hotelero.

La implementacién de las estrategias de mercadeo digital para los pequeios
restaurantes, se realiz posterior que la autorizacién de la venta de productos alimenticios
en época de pandemia. Los presupuestos fueron divididos, los gastos de ndémina y
empleados correrian por parte del propietario(s) del restaurante, mientras que, durante la
implementacién del sistema, los procesos de capacitacion, innovacién y ventas a través de
redes sociales correrian por cuenta del estudiante de la Maestria.

Las estrategias de innovacién en la administracion y los servicios se hicieron
urgentes e indispensables, asi como la implementacion de las herramientas tecnoldgicas e
informadticas con la finalidad de potenciar el desarrollo de las actividades propias de los

restaurantes.

Con el andlisis de los resultados obtenidos en la social media, se pudo determinar
que la imagen de la marca es un punto muy importante, al igual que la referenciacion de los
platos y sus caracteristicas, como valor nutricional, ingredientes, modo de preparacion.
Teniendo muy en cuenta las variables que influyen en el cliente al consumir con mayor

frecuencia la comida familiar donde la calidad en cada bocado, sus estrategias en cada area,
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estd facilitando en parte, seguramente la decisiéon de compra, afiadido a eso, el uso de

medios de pago, que facilitan el acceso rapido y seguro a los productos.

CAPITULO 4. Plantear estrategias de innovacion social y desarrollo con enfoque a
los pequeiios empresarios del sector gastronémico de la comuna 9 de San Juan de

Pasto

Se parte de una financiacion (autofinanciacién) bésica de parte de cada Mypes,
puesto que se considera que las mejoras reportan beneficios, el cumplimiento de las normas
garantizan seguridad en el proceso, ya que al enfrentarse a un mercado altamente
competitivo nuevo y de gran impacto, se presentardn gastos cualificables como no

cualificables.
4.1. Planes de Actuacion Estratégica

Para implementar este plan de mejoramiento se tenian que centrar en varios puntos
muy concretos, que suponen un salto de calidad en los negocios, puesto que se constituyen
como los principales cimientos que se querian construir para puntos especificos como, el
aumento del flujo de ingresos, mayor eficiencia en los gastos, mejor percepcion por parte
de los clientes, mejora en la promocién, la comunicacidn, el servicio a domicilio rapido, el

marketing y la inocuidad alimentaria.

Momentos antes de la pandemia Covid-19, la comunicacién se reducia al ambito del
contacto directo con el cliente y de boca a boca, y estos tinicamente provenian de dos vias:
recomendacion por parte de un ya cliente o como “cliente de paso” que entraba por
decision directa e instantinea. Por cuanto, los planes de actuacidon (estrategias de

innovacion) que se deseaba implantar, son el de crear y potenciar una imagen de marca que
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se pueda percibir tanto en los clientes como a través de las redes sociales, garantizando la

seguridad, inocuidad y buen servicio.
Dentro de las que se destaca:
a. ) La creacion de un logo distintivo

Como ya se ha mencionado antes, el logo del Clima serd uno de los ejes sobre los
que girard la nueva imagen. Aparecerd tanto en el restaurante, en la carta y sobre todo en

todas las acciones de promocién y comunicacion.
b) Facebook

Es necesario iniciar o mejorar las paginas en las redes sociales para para poder
ampliarse en cobertura en un futuro inmediato, para lo cual se empez6 con la creacion de
paginas profesionales conforme a las normas de aplicacion, con imdgenes que ayudan a
identificar plenamente la Mypes y sus oferta, y sobre todo relacionarlos estratégicamente
no s6lo con clientes, sino con paginas profesionales de otros establecimientos, como
organismos oficiales, agremiaciones o asociaciones afines, todo con el fin de incrementar el
potencial comunicativo y la nueva huella digital, creciendo dia a dia en repercusioén y
alcance de seguidores dentro de internet.
¢) Participacion en eventos u ofertas gastronomicas

Participar en eventos través de las redes sociales, medios impresos y agremiaciones,
para aumentar la visibilidad y la popularidad del negocio.

Una de las principales carencias de la mayor parte de locales, radica en que no
poseian un acondicionamiento para hacer frente a los estragos de la pandemia, pues en las
nuevas formas de prestar el servicio no se contempld hacer las modificaciones de forma

inmediata, teniendo en cuenta las condiciones y caracteristicas de bioseguridad exigidas por
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los gobiernos locales y nacionales, tanto para la parte interior como exterior de los
establecimientos. La idea que se establecié en los negocios, es la adaptacién de un lugar
que ademads de cumplir con las normas de salubridad, derroche innovacién social, calidad y
elegancia; y que ademds se preste un trato personalizado y muy versatil, para que el cliente

perciba que puede disfrutar de varias formas y a cualquier hora del dia.

Algo importante en el cambio estético de los establecimientos, fue la renovacién en
la pintura del local, buscando el color adecuado entre tonos claros y mads calidos, de
acuerdo a las gamas apropiadas. Para lo cual se buscaron colores que puedan combinar con
el logo del local y que den una imagen externa caracteristica para facilitar la fijacién de la
imagen de marca en los clientes. Todo esto enmarcado en el cumplimiento de los

protocolos establecidos y la garantia de seguridad total.

Se hacia necesaria la innovacion programada y puntual, ya que se perdid totalmente
los establecimientos cercanos a las zonas estudiantiles (recuperadas paulatinamente), por
cuanto en este sector se debian perfilar objetivos de calidad, mejora, cultura y servicio a
domicilio, una venta puntual mediante el uso de las nuevas plataformas comerciales. Por lo
cual, jamds se debian descartar eventos y planes de accién para aumentar la afluencia, o
acrecentar la presencia en redes sociales, mejoramiento tecnolégico y presencia masiva en

medios.

Durante la pandemia, una de las grandes problematicas de las Mypes fue el bajon
dristico de facturacion durante los meses de aislamiento, para ello, se pensé en varios
eventos para volver a despertar la fidelidad de cliente y al mismo tiempo generar una
imagen de marca dindmica y ligada a la cultura gastronémica. Hecho para el cual se

promocioné la premisa de “estar en casa sano y bien alimentado”, idea que debid
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desarrollarse casi de forma inmediata; por ejemplo, promocionar un “Dia de la paella”,
principalmente por las Mypes del sector de la comuna 9, ofreciéndolo como un plato
gastronémico de importancia, por cuanto al innovar y fortalecer el servicio a domicilio
temporalmente, se tendria que adaptar el establecimiento a los cambios en el servicio de la
nueva alternativa, unida a rigurosos procesos de inocuidad, rapidez calidad y frescura en
cada pedido.

Cabe mencionar que las normas actuales y la incertidumbre, impidieron que los
establecimientos pudieran abrirse al publico de forma total o segura, razon por la cual se
encontraban trabajando con capacidades reducidas, lo que caus6 grandes pérdidas. Por
consiguiente, se tenia que contemplar cambios novedosos a través de programas que
permitieran fortalecer los establecimientos con alternativas innovadoras y que den lugar a

transformaciones de forma rapida.

Con respecto a la alta competitividad del Sector, ha surgido una alta rivalidad en
cuanto a precio, causado por las escasas barreras de entrada'® en este sector a diferencia de
otros campos, lo que hace que se proliferen mds restaurantes y bares en los sectores mejor
ubicados de la ciudad (se han inaugurado més de 20 negocios). En esta cuestion, prima la
localizaciéon como una de las principales ventajas competitivas, lo cual permite facil acceso
de clientes en especial en las zonas universitarias que fue siempre considerado elevado en

época académica.

13 Hace referencia a los escasos requerimientos y requisitos para montar un pequefio restaurante. Con

escaso conocimiento, infraestructura y condiciones propias del oficio profesional.
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En cuanto al “Clima”, la mayoria de establecimientos se encuentran por ahora, en
una aceptable situacién econdmica/financiera, lo cual les permite implantar las estrategias
de innovacién que se creen Optimas para su funcionamiento, y con ello mejorar
conocimientos y aumentar el nimero de clientes, en acompafiamiento con las politicas de
marketing publicidad, manejo, presentacion, calidad, entre otras. Por lo cual, con las
propuestas de mejora y la implementacién paulatina de las estrategias de innovacién
administrativa y tecnoldgica, a través del uso de plataformas comerciales y las redes
sociales, se puede pronosticar un crecimiento de aproximadamente 25% en los beneficios,

lo que les permite continuar mejorando y sobreviviendo en estos nuevos retos.

De igual forma, se buscé implementar en cada una de ellas ciertas estrategias de
gestion administrativa que evitaran la resistencia al cambio, para ello se aplicaron modelos
que permitirian mejorar aspectos como la calidad, el empaque, la manipulacién, la
bioseguridad y asepsia, logrando con esto conseguir los avales que ayudan a garantizar un
servicio de calidad como lo requiere la situacién actual y que ademas sea rapido y efectivo,
por cuanto la innovacién social serd el camino correcto.

4.2. Estrategias de Innovacion para las Pymes.

Actualmente, se considera de vital importancia la administracion y el control de
forma efectiva de todos y cada uno de los recursos de una empresa, todo con el propédsito de
alcanzar las metas y lograr los objetivos corporativos, particularmente los de indole
econdmico, crecimiento o expansion, de posicionamiento y competitividad, dandole

rentabilidad y potencialidad.

Para este caso, se presentan tres modelos de estrategias de innovacién y plan de

negocio; razén por la cual es necesario profundizar en los mismos, para lo cual se recopila
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en este estudio su funcionamiento y estrategias, con el fin de escoger el mds adecuado al

proyecto que se realiza.
4.2.1. Modelo Estratégico 1

En primer lugar, se toma la estructura sélida y amplia del modelo estratégico de los
restaurantes certificados en Bogotd, el cual es un mapa de navegacién que indica la
direccién que debe seguirse en los procesos tanto de creacion como de desarrollo de las

pequenas empresas, con el fin de alcanzar los objetivos propuestos y el éxito como Mypes.

Alcaldia Mayor de Bogota y su Modelo Estratégico para Mypes del Sector
Gastronémico “Restaurantes 1A”.

Es un programa que fue disefiado para los restaurantes populares y distinguidos de
la ciudad. Dicha distincion que otorga el programa “Restaurantes uno A”, se expide por un
aflo a los establecimientos que implementan buenas pricticas de manufactura, siempre y
cuando tengan visibilidad en sus condiciones sanitarias con concepto favorable o favorable
con requerimientos mayor al 80%, calidad nutricional de los alimentos ofertados, menus
balanceados-variados, y cumplimiento en los ensayos de laboratorio para los alimentos
jugos y ensaladas crudas preparadas por el restaurante.

Segtin la estrategia de innovacién (Alcaldia Mayor de Bogotd, 2022), los
restaurantes alcanzan ciertos beneficios que brinda la distinciéon Restaurante Uno A, los
cuales se mencionan a continuacion:

¢ El enfoque en la calidad e inocuidad del Programa, genera la posibilidad de

brindar a la comunidad alimentos sanos y seguros, contribuyendo en la generacioén

de bienestar y mitigando la presencia de enfermedades en la poblacion.
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e Tener dicha distincién les representa a los establecimientos participantes un
aumento en la satisfaccion de los clientes al brindar no solo alimentos inocuos, sino

menus balanceados y sanos.

e Reconocimiento del restaurante por asegurar la inocuidad de los alimentos que se

procesan y expenden.

e Incremento del nimero de clientes, pues el restaurante brinda més confianza al

cumplir con los requisitos de la normatividad sanitaria vigente.

e Reduccion de pérdidas, con la adecuada manipulacion de los alimentos y materias

primas.
e Asesoria en buenas practicas de manufactura, nutricién, gastronomia y mercadeo.

Los restaurantes habilitados para participar en este programa de distincion, debian
estar ubicados en la ciudad de Bogotd, denominarse como restaurantes populares y cumplir

con los siguientes requisitos (Alcaldia Mayor de Bogotd, 2022):
e Vender menus denominados como corrientes y ejecutivos.
e Vender como minimo treinta servicios diarios.

e Vender servicios (desayuno, almuerzo, cenas) de costo no mayor a $9.500 cada

uno.
e El restaurante no puede ser de venta callejera.

e El restaurante no puede encontrarse establecido en plazoletas de centros

comerciales.
¢ El restaurante no debe pertenecer a una cadena de restaurantes.

e Poseer existencia legal.
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e Llevar un tiempo de minimo un afio de establecido.

e Los empleados del restaurante deberdn estar afiliados al sistema general de

seguridad social en salud.

Si el restaurante cumple con los requisitos preliminares mencionados y desea

participar en el programa, entonces debe:
e Inscribirse de forma virtual a través del Formulario de_inscripcién

e Presencial en las Oficinas de la Subred Integrada de Servicios de Salud Norte.

El equipo de reduccién de ambientes obesogénicos'*

compuesto por la Subred Norte
de Bogotd, en articulacion con los equipos de salud ambiental, linea de alimentos sanos y
seguros de las subredes de servicios de salud, son las encargadas de operar el programa

restaurantes 1A y verificar el cumplimiento de la normatividad sanitaria y los requisitos
establecidos en el programa.

La estructura de este modelo es sélida y amplia, pues hace referencia a un “mapa de
navegacion”, el cual indica la direccion que debe seguir un microempresario en los
procesos de creacion y desarrollo de su empresa para alcanzar los objetivos propuestos y el
éxito empresarial.

4.2.2. Modelo Estratégico 2
Convenio de Fortalecimiento Empresarial.
La Universidad del Valle y la Alcaldia de Santiago de Cali a través de la Secretaria

de Desarrollo Econémico, llevaron a cabo un convenio de fortalecimiento empresarial

14 Obesogénicos: entornos que favorecen el desarrollo de la obesidad o promueven

malos habitos de alimentacién y poca actividad fisica.
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dirigido a las microempresas de las comunas y corregimientos de Cali, el cual tenia como
objetivo principal apostarle a la reactivaciéon econémica de la ciudad (Facultad de Ciencias

de la Administracion. Universidad del Valle, 2020).

Dicho convenio beneficié a mil (1000) microempresarios de la Economia Popular
mediante programas de capacitacion y asesoria personalizada consistente en 12
cursos-taller virtuales en temas administrativos tales como costos y gastos,
mercadeo, direccionamiento estratégico, gestion técnica y productiva.

Cada microempresario tenia, el acompafiamiento de profesores, profesionales
especializados y de los estudiantes de la Universidad en areas administrativas, lo
cual les permitié6 comprender y aplicar de forma efectiva los conceptos con el fin de
reformular y mejorar su modelo de negocio y la competitividad de la microempresa.
Los estudiantes de la Universidad realizaron su participacion en este convenio bajo

la figura de voluntariado.

Ademads, el programa llegé a otros cuatro mil (4000) microempresarios y
emprendedores mediante eventos virtuales en temas que facilitaron la reformulacion
del modelo estratégico de negocio. Tanto la capacitacion como las asesorias estaban
a cargo de la Universidad del Valle, a través de la Facultad de Ciencias de la

Administracion con el soporte de la Oficina de Extension.

“Para la Facultad este proyecto reviste gran importancia por cuanto generara un
impacto positivo en la recuperacion de las Microempresas de la Economia Popular,
a sus gestores, colaboradores y familias. Igualmente, le permitird a la Comunidad
académica de la Facultad de Ciencias de la Administracién asumir un compromiso

social mediante el esfuerzo colectivo de un grupo de profesores, profesionales y
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estudiantes, que aportardn su conocimiento en beneficio de un sector muy golpeado

por la crisis provocada por la pandemia COVID-19”
4.2.3. Modelo Estratégico 3
Bogota Emprende.

Este tercer modelo a analizar, cuenta con una estructura firme sobre la realizacion
de un plan de negocio en acompafilamiento con la Cdmara de Comercio de Bogotd y el
programa de Bogotd Emprende, refiriéndose a este plan como el mapa de navegacion que
indica la direccion que debe seguir el emprendedor en los procesos de creacion y desarrollo
de la empresa para alcanzar los objetivos propuestos y el éxito empresarial (Bogota

Emprende, 2011).
Esta guia se encuentra conformada por siete aspectos importantes:

Modulo 1. Presentacion del proyecto: Se trata de realizar una breve descripcion de

la actividad, sus origenes y valorar los puntos fuertes del proyecto

Modulo 2. Mercadeo: En este punto se hace una definicion clara y concreta del
producto o servicio que se va a ofrecer, la definicidn del negocio, la definicién del mercado,
un andlisis de la competencia, la promocion y publicidad del producto o servicio,
prondsticos, distribucién y, por ultimo, la determinacién del precio de venta y comparacion
con la competencia.

Moédulo 3. Produccién y calidad: Es este item se presentan los aspectos técnicos que
conciernen a la produccion de los productos, en el que se relacionan los procesos, capital

humano, materias primas, herramientas, maquinaria, infraestructura, tiempos requeridos y

calidad,
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Moédulo 4. Organizacién y gestion: Se define la organizacién que va a llevar la
empresa, el cual deberd contener objetivos, la planificaciéon de las dreas empresariales,

capital, mercado y competencia.

Moédulo 5. Juridico - fiscal: Hace referencia a todos los tramites de cardcter
administrativos y legales necesarios para la constituciéon de la empresa, tales como el

régimen fiscal, establecimiento de comercio y costos de los mismos.

Modulo 6. Financiero: En este aparte, ser debe presentar todo el andlisis econdmico-
financiero del proyecto, con el fin de que el equipo emprendedor pueda evaluar la
viabilidad del proyecto.

Modulo 7. Valoracion: En este ultimo item se debe hacer la valoracion del proyecto
empresarial, por cuanto se deben preparar algunos argumentos para vender el proyecto al
banco de financiacién, con el fin de conseguir posibles contactos estratégicos que sean

beneficiosos para el negocio.
4.3. Anadlisis de los Modelos Estratégicos
4.3.1. Elaboracion de las Estrategias de Innovacion

En este componente se materializo uno de los objetivos mds importantes de este
proyecto, en el que se plante6 como actividad la estructuracién y elaboracion de un
documento entregable del modelo estratégico y administrativo con innovacién social,
dirigido a las pequefias empresas gastronomicas de los sectores seleccionados y
representativos de la comuna 9 (comercial, central y estudiantil). Esta actividad recogi6
todo el desarrollo analitico y creativo producido durante los seis meses de ejecucién del

proyecto, el cual estuvo compuesto con base en todos los informes técnicos y de aplicacion,
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relacionados con aportes institucionales, estadisticas e informes al respecto, material

presentado y elaborado por la coordinacién general del proyecto.

Los componentes mds destacables en el desarrollo del proyecto fueron: la
innovacion social, el servicio al cliente, la transformacion digital, las redes sociales, la
estructura organizacional y los recursos claves para el funcionamiento en cada Mypes;
enfocada en mejorar e implementar innovacién en el control interno, el manejo de costos,
los sistemas de domicilios, el marketing, las estrategias, la incorporaciéon de nuevos
mercados, la inocuidad alimentaria, y la aplicacién efectiva del sistema haccp.

4.3.2. Estrategias de Innovacion Social

Son muchos los expertos que afirman que las grandes cocinas, su gastronomia y las
multiples especialidades regionales, van de la mano de la cultura en cada regién, pues su
variedad y sus interpretaciones culturales cambian segun su procedencia. En el caso de la
comida regional de la comuna 9, se destaca por ser ligera, sana tipica y deliciosa, y algunos
de los platillos que sobresalen son: el muy nombrado locro, la chara, el mote, la poleada, la
sopita de maiz, el aclamado frito pastuso, y el tradicional cuy; combinados con una estética
unica de sutiles sabores populares, gracias en parte a la herencia de los abuelos, quienes, a
la variedad de ingredientes propios de una region agricola y ganadera, imprimieron sabores
unicos que, con un poco de innovacion los chefs locales ayudan a posicionar la gastronomia

de la ciudad como tradicional, tipica, saludable y de gran calidad alimenticia.

Después de la crisis causada por la pandemia del COVID-19, la gastronomia de la
comuna 9 se encontraba en vilo, por lo cual, para remediar dicha problemética era necesario
el regreso a la normalidad casi a como era el transcurrir diario a principios del 2020;

aunque todavia se le veia lejano alcanzar la normalidad absoluta, incluso terminando el
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total de las restricciones, era un acto que seguiria afectando la vida de muchas maneras,
centrado especialmente en estrategias de innovacion en los servicios de esos restaurantes de

pequefia y mediana estructura.

Para hacer frente a dicha problemadtica, era necesario depender de la tecnologia por
un largo tiempo, ya que muchos negocios miraban a las plataformas digitales como la tnica
forma en que se podia trabajar, hacer ejercicio, educarse entretenerse, antojar y pedir
comida; la infraestructura tecnolégica fue clave en este reto, pues los proveedores de banda

y redes en telefonia mévil manejaron con gran acierto el aumento de tréfico.

Como se ha manifestado antes, en la elaboracién de la investigacion se abordaron
dos temas que inciden de manera directa en la evolucion de la economia de este tipo de
negocios, los cuales son: el fendmeno de las estrategias de innovacion y las actividades
propias del servicio. En la revision bibliogrifica, se encontré6 que no existia mucha
literatura sobre estrategias de innovacion en servicios de comida y atencion al cliente que,
por su peculiaridad se presenta de forma inmaterial, simultanea, caducable y heterogénea,

llevando a problemas de medida.

Al ser procesos diferentes a los industriales, requerian metodologias especificas
para su investigacion, por lo cual, se trataron esas estrategias de innovacion social desde un
enfoque micro, enfocando la innovacion de esas pequefias unidades, en atencién y
prestacion de servicio de alimentos procesados, centrando el servicio y la decision
habilidosa y tictica, relacionada con el descubrimiento, enmarcando esta investigacion
dentro del campo ya mencionado de la direccién estratégica.

En esta investigacidn, el servicio al cliente se consideré como un elemento esencial,

ya que se considera la percepcion sobre el servicio en los establecimientos de comidas, y
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por ende tiene la decision sobre si el establecimiento funciona, se estanca o crece. Se une al
concepto anterior la competencia, la variedad existente de productos alimenticios, el
servicio, el mercadeo y la agresividad del mercado, sometiéndose a ser elegidos y
considerados como la mejor opcién en un determinado renglén de la gastronomia. Por lo
cual, se quiso determinar el grado de gestién que han desempefiado durante y después de la
pandemia estas pequefas empresas, valorando los elementos fundamentales usados para la
innovacién en el servicio en que se han destacado, tomando como base para nuevos

proyectos o emprendimientos en la zona.

Por otra parte, se analizaron las determinaciones que tomaron estas pequefas
empresas restauranteras en el campo de la innovacidn, especificamente en la prestacion de
sus servicios de comida procesada. Para ello, se clasific6 teniendo en cuenta la diversidad
de ofertas del sector dentro de la seccién gastronémica, con lo cual se encontré que sus
estrategias productivas son variadas de acuerdo con un modelo planteado por el profesor de
Ciencias Sociales, Jon Sundbo, el cual considera dentro de sus dimensiones el uso de la
tecnologia, el factor trabajo en la produccién del servicio y, el grado de estandarizacion o

tlS

personalizacion de output “generado.

Dejando claro que el servicio al cliente es lo mds importante hoy en dia y partiendo
de que la competencia se enfoca en que el servicio sea el plus que se le da al cliente, al cual
se le ha dado la facultad para decidir si hard recompra en un futuro de acuerdo al servicio

recibido, o si por el contrario acude a la competencia, dado que los productos como tales ya

15 Output. Producto o mercancia, como resultado de un proceso productivo
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no son tan exclusivos como antes (uso obligatorio de redes sociales, y el casi nulo servicio

a manteles, factor que si marca la diferencia).
4.3.3. Estrategias como Columna Vertebral

Se acepta la innovacion como una ciencia en el campo del servicio al Cliente y se
pretende dar importancia, al crear conocimiento que genere valor empresarial. Si bien es
cierto que en la comuna 9 tiene escaso aporte a los sectores tecnoldgico, mercadeo,
formacion profesional o el uso de las redes sociales, por lo cual se hace necesario innovar,
para que se tengan capacidades y conocimientos en el campo de la tecnologia informatica,
para poder potencializar la transformacion exitosa de estas pequefias empresas del sector

gastronémico.

La idea es transformar esos pequefios modelos de negocios y redescubrir las
potencialidades en sus procesos de producciéon aplicidndolos a los nuevos servicios,
haciendo la diferencia y valorando la innovacién como proceso de aplicacion lenta pero
donde vale cualquier esfuerzo que se haga.

En el Servicio al Cliente.

Se deben tener en cuenta los puntos mds favorables y decisivos para impartir un
excelente servicio para fidelizar al cliente, por cuanto, este punto debe tomarse como un
plus, para estar en las principales decisiones del cliente al requerir servicio de restaurante y
sus productos, dejando en claro que los productos como tales ya no son tan exclusivos
como lo fueron en otras oportunidades. Asimismo, acogerse a la trascendencia a nivel
global de las redes sociales, para que cada proyecto de emprendimiento que se promociona,

se crea o se desarrolla, en su mayoria en comidas tradicionales y de consumo masivo,
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tengan la oportunidad econémica brindada a través de estos medios, lo cual hace mas

accesible la compra de alimentos a través de estas plataformas.

Teniendo en cuenta todo lo anterior, los pequefios restaurantes se enfrentan a
nuevos retos y oportunidades para reinventar sus modelos de negocio; por ello, se hace
necesario repensar sus patrones actuales de comercio para mantenerlos o lograr sacarlos
adelante ante la pandemia y sus estrictas politicas de seguridad en la atencién, pues los
cambios que han experimentado los consumidores, hacen necesario una observacion
detallada de la manera como se han logrado llevar estos negocios durante la pandemia y los
retos a los cuales cada pequefia unidad gastrondmica tendrd que adaptarse una vez pase la
coyuntura, logrando asi involucrar a todos los actores del sector, pequeiios, medianos y

grandes empresarios gastronoémicos, colaboradores, proveedores y consumidores.

En este trabajo, se hizo un recorrido por los origenes de los restaurantes, su
dindmica antes de la pandemia, los retos que impuso la emergencia, la implementacion de
estrategias efectivas para sobrevivir a ella, unidas a las nuevas practicas de gestiéon que se
deben adoptar involucrando a todos sus actores. Buscando generar conciencia en cada
pequeio, mediano y gran empresario de la gastronomia del sector de Pandiaco, para que
desde ya se implementen procesos de gestién para sus empresas, COmo procesos operativos
relacionados con el consumidor final, acordes con cada unidad gastronémica para trabajar y
crecer de manera organizada, haciéndolos competitivos y facilitindoles la toma de

decisiones que pueden cambiar el rumbo en cada negocio.
En los Restaurantes de la Comuna 9.

Por zonas, esta comuna se ubica al norte del area urbana de la Ciudad de Pasto

delimitada por las coordenadas planas X= 629200m — 626300m, Y=974250m — 978400m:;
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limitando al oriente con la comuna 10, al occidente con la comuna 8 y el corregimiento de
Mapachico, al norte con el corregimiento de Morasurco y al sur con las comunas 1y 7
respectivamente. Esta comuna cuenta con un drea de 4,874 Km2, que se distribuye en 55
barrios los cuales son: Alto Juanoy, Avenida de los Estudiantes, Bricefio, Calatrava,
Camino Real, Castilla, Chapultepec, Colonial, Condominio Morasurco, Conjunto Torobajo,
El Aljibe, El Cerdmico, El Dorado, El Mirador, El Polvorin, El Refugio, Figueroa, José
Ignacio Zarama, Juanoy, Juan XXIII, La Colina, La independencia, la Riviera, las Cuadras,
La Victoria, Los Nogales, Los Sauces, Luis Brand, Manaca, Maridiaz, Morasurco;
Marsella, Nuevo Amaneces, Palermo, Pandiaco, Parand, Parque Infantil, pinos del Norte,
Portal de la colina, Riviera, San Antonio de Juanoy, Santa Ana, Santa Rita, Safiudo,

Tequendama, Terranova Terrazas de Brisefio.

En las zonas mencionadas, se concentra la mayor cantidad de pequefios
restaurantes, que, en su mayoria estdn anexos a las universidades, de los cuales se ha visto
alterado de manera considerable variables como, el empleo, los ingresos, el consumo, la
calidad de vida y varios tipos de actividades que realizan los habitantes de estos barrios. La
gastronomia, ademds de ser un factor culturar en cada region, representa en la comuna 9 el
servicio especializado tipo familiar para estudiantes, trabajadores, empleados particulares y
oficiales de salarios minimos, amas de casa y transetntes de recursos modestos, quienes
buscan siempre la estética y utilizan el mejor menaje disponible del mercado.

La principal caracteristica de estas unidades gastrondmicas es su larga trayectoria en
el tiempo; sin embargo, los desafios a los que se enfrentan estas pequefias unidades son el
no considerar su restaurante como empresa, conceptuando la actividad como un negocio

facil y rentable, sin tener en cuenta factores internos o externos que afecten su operacion,
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desconociendo como gestionarlo de ser necesario; Ginicamente se concentran en preparar un
buen producto, expandir su marca o buscar ser reconocidos, sin tener en cuenta una
estructura organizacional al interior de cada restaurante. Otro factor es que en su mayoria
no estdn legalmente acreditados, por lo que los retos para cada propietario son estratégicos

y financieros, sin mucho sacrificio y responsabilidad.
La Transformacion Digital.

Hasta antes de la pandemia el uso de herramientas digitales era muy poca o casi
nula en este tipo de establecimientos gastrondmicos; sin embargo, se ha dado una
apropiacion gradual de las tecnologias en actividades referentes al comercio, los centros de
educacion y las mismas fuentes de empleo. No obstante, hace falta formar a todos los
actores involucrados de la industria gastronOmica en el uso de las herramientas digitales
para el manejo eficiente de sus procesos, con el solo objetivo de dar respuesta a las actuales
necesidades de los comensales, quienes han cambiado su manera de relacionarse, en la

forma de adquirir sus productos y servicios haciendo uso de canales digitales.

La aparicién de diferentes plataformas de delivery'S, motivé a los restaurantes a
desarrollar canales de venta no presencial, generando una oferta atractiva que a su vez
impulso un importante cambio en los habitos del consumidor, incrementando ventas de
comidas preparadas a domicilio durante la epidemia. Esta innovacion trajo consigo la
adaptacion del restaurante frente a la oferta y demanda de clientes, ahora tiene que

buscarlos mediante las redes sociales, atraerlos, conquistarlos y adaptar sus ofertas en el

16 Delivery: reparto a domicilio de productos comprados via online o por medios telefénicos
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servicio a sus preferencias, cambiando por completo el concepto de que antes los clientes

acudian a los restaurantes y se adaptaban a sus condiciones de servicio.
Los escenarios de la transformacion digital:

1.Presencia digital. Estar donde estdn los clientes, generando contenidos digitales

que atraigan formando parte del estilo de vida del consumidor.

2. Imagen de marca: Estrategias de interaccion digital, formando parte del estilo de
vida del consumidor.

3.Compra de suministros por internet: Agiliza el proceso de ventas online de una gama de
productos, ahorrando tiempo, teniendo un mejor control de gastos y de reposicion.

4.Comandos digitales: Tomar la orden desde una Tablet y dirigir la informacién
directamente a produccién o cocina. Posibilidades de tecnificar el servicio y la atencién de

los pedidos, con la ayuda de redes sociales y plataformas especiales.

5.Software especializado de gestion: Esta herramienta con muchas funciones
administrativas y de gestion para clientes, surge casi que, de modo obligatorio, para la

transformacion digital de los restaurantes con el fin de mejorar todos los procesos

6.Pago de cuentas: Gracias a la tecnologia a través de plataformas, el teléfono, pagos

digitales, cdigos QR entre muchas alternativas que facilitan el cobro.

7.Registros especiales: Como los mensajes de texto, comentarios, publicaciones, que

remplazan las encuestas impresas.

8.Servicio delivery: El mayor aporte lo hacen las aplicaciones mdviles, los contratos con

empresas repartidora, o la especializacidn al tener cocinas especializadas para tal fin.
No hay que olvidar que estas herramientas obligan a que, en estas unidades de
produccion alimentaria se debe contratar personal especializado para que las gestione y

maneje correctamente, y capacitar recurrentemente en las nuevas tendencias, para asi sacar
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el mayor de los provechos, ya que superaron la importancia de que siempre se iban a
atender a todos los clientes en el lugar fisico del restaurante y se preocupaban mds por su

aseo, presentacion, atencién y calidad en la prestacion y servicio entre otros.

Para terminar este punto, se deja claro que las nuevas tecnologias han cambiado la
forma de trabajar, de comprar y hasta de relacionarse, y no seria la excepcién en el
funcionamiento de las pequefias unidades productivas de alimentos de la comuna 9, las
cuales necesitan sumarse a este proceso de transformacién digital para no quedar obsoletas,
teniendo en cuenta que un mundo cada vez mds tecnoldgico amerita la pronta digitalizacion
en los ofrecimientos para ganar mayor competitividad, rentabilidad y la seguridad en la
satisfaccion del cliente, considerando sin duda, que esta transformacién no es una opcidn,
es una necesidad y obligatoria accién de renovacién, adaptabilidad a la digitalizacion,

herramienta obligatoria para ser competitivos.

4.4. Un Nuevo Reto Aplicado en los Pequefios Restaurantes de la Comuna 9 en San

Juan de Pasto
4.4.1. El Control Interno
Propuesta Estratégica.

El propésito de este estudio fue realizar una propuesta estratégica innovadora,
creando un modelo de control interno contable y financiero para los pequefios restaurantes
de la comuna 9 de Pasto. Para lograr dicho objetivo, se utilizaron los métodos inductivos y
el deductivo para la recoleccién de la informacion primaria de cada uno de los restaurantes
analizados, mds los estudios previos de Acodrés Narifio, la Camara Comercio, la
Universidad Narifo, entre otras entidades, con los cuales se realizé una caracterizacion de

estos restaurantes, revisando la normatividad que regula este sector, que en este caso se
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hizo teniendo en cuenta la clasificacion de las empresas en Colombia de acuerdo a su
tamafio, la cual estd reglamentada por la Ley 590 de 2000, también conocida como la ley

MYPYMES, en la que estdn incluidos los pequefios restaurantes como los de la comuna 9.

En los resultados se incluye el modelo de evaluacion para las empresas, el cual es
una herramienta para mayor control de las dreas vulnerables, para el cual se construy6 una
base o punto de partida para la adaptacion de un modelo de acuerdo a las necesidades
propias de cada restaurante, dentro del cual hubo mayor interés en las dreas de compra,

proveedores, inventarios, tesoreria, recursos humanos y contabilidad.

A continuacion, se describen los procesos en cada una de las dreas mencionadas y

los controles que se proponen para ejercer esa vigilancia sobre cada operacion:

1.Todos los restaurantes presentan deficiencia en la administracion, en el manejo de
fondos, no cuentan con politicas definidas, ni objetivos que permitan un mejor
funcionamiento al restaurante, por cuanto, no existen estrategias claras para realizar

una buena operacién comercial.

2. Se propuso un modelo orientado a promover el cumplimiento de los objetivos,
con variables de efectividad, eficiencia de las operaciones, cumplimiento de las
leyes (la mayor dificultad), la regulacién y la protecciéon de los recursos del
restaurante.

3.Se parti6é del hecho de que ningin establecimiento realizaba un control interno,
por lo cual no se podia maximizar las oportunidades, eficiencia, rentabilidad y
contabilidad de la informacién administrativa y financiera, para el favorecimiento

de la toma de decisiones.
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4.En Narifio, segin Acodrés, se tiene en cuenta el volumen de ventas y la cantidad

de puestos, determinando que la ubicacidon geografica no afecta los indicadores,

donde el factor que mds afecta a este renglén en Pasto, es la carga tributaria y

prestacional que se aplica en todo el pais (Cardona Guarin, 2008).

El control interno que se hizo en estas empresas estd compuesto por un ambiente de
verificacion, la evaluacién de riesgo, las actividades de vigilancia, la informacion,
comunicacion y las actividades de supervision, para el cual se requeria de un adecuado
funcionamiento y la correspondiente supervision a lo largo del tiempo. En estas unidades de
produccién de alimentos, lo importante era definir las normas y conductas de actuacion,
ademds del aporte de la confianza en el cumplimiento de los objetivos y estableciendo
formas de actuacion en cada nivel de la organizacion, con objetivos claros y medibles, que
garantice aceptables mecanismos de monitoreo formales para ajustes al funcionamiento.

4.4.2.Objetivos del Control Interno

Segun Santillana Gonzélez (2015), se deben definir los siguientes objetivos para

asegurar un control interno:
e Asegurar el cumplimiento de politica y normas.
e Promover la eficiencia operativa.
e Establecer metas y estrategias para garantizar eficiencia en las operaciones.

e Asegurar razonabilidad, confiabilidad, oportunidad e integridad de la informacion

financiera, complementaria, administrativa y operacional que se genera en el restaurante.
e Proteccion a los activos de la entidad.

En cuanto al control contable, se disefiaron los objetivos de acuerdo al sistema de

control interno, teniendo en cuenta algunos ya especificados como del sistema contable,
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verificacion, evaluacién y los de salvaguarda fisica, el cumplimiento del registro oportuno
de las operaciones, existencia de lo contabilizado con acceso a los activos limitados,
registrando todas las operaciones, cuantificando el valor de las mismas en pesos,
presentando por ultimo estados financieros y contables (Santillana Gonzalez, 2015). Es por
esto que toda operacion debe contar con su debida autorizacion, a través de un sistema de
control interno en lo operativo (inventarios, produccién, manejo efectivo, clientes, uso de

activos, cartera, etc.) y de mercado.

En cuanto al marco legal existen normas técnicas sectoriales colombianas (NTS)
(Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, 2022), y dentro del marco de requisitos
legales se encuentran, la matricula mercantil, el certificado de Sayco-Acinpro, el registro
sanitario, las normas técnicas sectoriales que deben cumplirse rigurosamente.

Por otra parte, es importante referirse al punto de la manipulacion de alimentos, en
especial el cumplimiento de los requisitos para la elaboracion, los procedimientos y la
elaboracion de las recetas estandar, definidas como los elementos, técnicas y tiempos para
que el resultado de dicha preparacion siempre sea la misma. Hay que tener en cuenta que,
en el servicio de alimentos las reglamentaciones, el control y manejo de materias primas e
insumos, las normas relacionadas con la produccién, la infraestructura bdsica, la
categorizacién del restaurante, los requisitos de bioseguridad, las buenas pricticas de
manejo, implantacién, gestion y aseguramiento de la calidad, sean puntos de mucha
valoracion de acuerdo a sus caracteristicas.

Con la innovacidn, se buscaba promover que los pequefios restaurantes analicen con
detalle los requerimientos de sus clientes, se definan sus procesos y los mantengan

controlados. Es la razon por la que estos aportes en los pequefios restaurantes, dan como
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resultado un modelo de control, especificamente disefiado para las 4reas de compras,
proveedores, inventarios, tesoreria, recursos humanos y contabilidad. Este proceso se logra
listando cuales son los procesos a realizar en cada drea y adjuntando la lista de controles
propuestos para ejercer el mismo sobre todas las operaciones, con el fin de brindar una
herramienta bdsica generando un ambiente de cultura de control en cada operacion,

motivando a todos los propietarios a usarlo. El modelo propuesto es el siguiente:

Tabla 10.

Area de Compras.

Proceso Descripcion Del Pedido Controles

Solicitud de compra Recepcidn,  verificaciéon  en | Autorizacién respectiva
inventarios si se dispone del | verificacién

material, tramite de compra

. .. Detalles de negociacién, buscar
Cotizacién proveedores Minimo 3, buscar proveedores &

.. idoneidad, aprobacién de
nuevos,  condiciones  pago,

erencia o propietario.
descuentos & prop
Elaboracién orden Compra . . .

Revisar aprobacién verificando

Remitir a proveedor

orden oportunamente
Entrega de factura, comprobar
Recepcién de mercancia facturado enviar a almacén | Verificar que es igual a lo que se

contabilidad pide, exigir factura original.

Nota: Elaboracion Propia

4.4.3. Sistema de Control “Ciclo de Compras”

No existian politicas claras para la seleccion de proveedores, por lo cual se sugirié
crearlas con ayuda tecnoldgica con el fin de elaborar una base de datos de proveedores
interna y privada, que permita establecer procedimientos especificos del interés de la

empresa y determinar la calidad de proveedor, para que con ello se pueda efectuar la
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compra a proveedores autorizados, sin conflicto de intereses, sin desabastecimiento y

garantia de calidad.

Debido a que las empresas no contaban con un catilogo de proveedores con
criterios de compra, se pretendié mejorar este punto al aplicar correctamente acciones de
control, centralizando y confiando en los criterios de compra sin tener inventarios
excesivos, utilizando la base de cotizaciones, para evitar compras dudosas de calidad, de
emergencia, y principalmente garantizando inocuidad y calidad de los productos.

Evitar las compras de emergencia, sin especificaciones estindar y control de
calidad. En este punto se determind exigir a los proveedores especificaciones estdndar de
sus productos, efectuar periédicamente pruebas de cumplimiento y ejecucion de
especificaciones, garantizando que no se compre inventario innecesario, de calidades

dudosas, a precios més altos no autorizados eludiendo al responsable directo de la compra.

Comparacion de lo que se compra con lo autorizado, actualizando precios,
proveedores. Todos los pequenos restaurantes llevan informes sobre las variaciones de
precio de compra y posteriormente se elaboran estudios comparativos de cotizaciones y
proveedores; de esa manera, se estd cuidando a los proveedores estratégicos de acuerdo a la
calidad establecida en el catdlogo anteriormente mencionado, estipulando el plazo de
entrega, seriedad y formalidad, imagen en el mercado entre otros, evitando asi pagos
excesivos por mercancia de baja calidad, buscando precios justos y razonables.

Se obliga a los pequeiios restaurantes a llevar un control de calidad. En especial
el manejo de anticipos a proveedores, devoluciones de compra, descuentos por volumen y

pago oportuno, manejando las politicas respecto a la responsabilidad de supervision y
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manejo de pagos a los proveedores, aprovechando descuentos en la negociacién y

definiendo quien autoriza, quien aprueba y revisa cada requisicion.

En cuanto a las ordenes de compra, recibo y almacenamiento de mercancia,
produccion, inventarios, contabilizacion de la compra. Siempre se debe revisar y aprobar
las 6rdenes de compra, usando formas prenumeradas con visto bueno, dejando claro que
una compra de emergencia solo se acepta por una eventualidad que no se pudo prever.
Como toda compra genera una cuenta por pagar esta deberd estar refrendada por quien la
ordena, quien la realiza y quien la recibe en almacén o cocina, para ser cancelada en los

términos negociados.

En cuanto a la verificacion y evaluacion. En las pequeiias unidades de
restauracion, se tom6 como medidas importantes visitar periédicamente a los proveedores
con el fin de revisar la calidad, las especificaciones, los ciclos de cosecha y las
oportunidades de productos por temporada, pues siempre se debe velar por que cada

producto retina las condiciones y especificaciones de calidad requeridos.

En cuanto a la garantia fisica, aseguramiento. Todo el personal ajeno al 4rea de
compras no podrd entrar a estas instalaciones, donde el personal se encargard de mantener
la mas absoluta reserva, estds politicas se instituyen con el fin de garantizar un control
adecuado de las finanzas, de inventarios, de mantener la materia prima fresca y

garantizando siempre existencia total de los mismos (Santillana Gonzalez, 2015).
4.4.4. Sistema de Control en el Ciclo de Produccion e Inventarios.

Los resultados de control en la comuna, se complementaron con las acciones que se
instauraron para valorar los riesgos ante su eventual incumplimiento, estas fueron las

siguientes:
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En cuanto a autorizacion. NO se tenia un plan integral de produccién en cocina,
que evalde el ;cudndo? Y el ;como se produjo?, el punto de equilibrio de inventarios de
materia prima y de productos semi terminados o para su consumo, por lo cual se hacia
necesario establecer unas politicas de administracidn, para autorizar procesos sin exceder
los niveles maximos de produccién; y en el caso de pérdidas o mermas, se propuso darles el
uso adecuado con el visto bueno del responsable para usos posteriores, por cuanto siempre
se deben inspeccionar los alimentos producidos para el consumo, manteniendo estandares
especificos de calidad, siguiente el precepto de un restaurante local: “lo que no estd bien

hecho no lo sirva”.

Manejo de inventarios. Se manejan de acuerdo con el método FIFO (En espaiiol
PEPS primeros en entrar primeros en salir), teniendo en cuenta este término, los pequefios
restaurantes deben revisar y establecer criterios sujetos a supervision periddica, manejando

costos, valoracion de inventarios y recetas estdndar en su produccién continua.

En las politicas de manejo de equipos. Realizar mantenimientos periddicos
correctivos a los equipos tecnoldgicos de procesos de alistamiento y produccion de
alimentos, que garanticen temperaturas, métodos y formas de uso, detallando el manejo de
productos obsoletos, vencidos, ejerciendo control de desperdicios, unido a el cambio de
equipos por dafio, deterioro normal, cumplimiento vida util, entre otros, pues se debe tener
en cuenta que estos desperfectos incurren en costos operacionales que influyen en el

desarrollo de la actividad (Vergara De La Ossa, 2018).
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4.4.5. Manejo de Inventarios.

En base al punto anterior, es importante controlar los inventarios, donde el objetivo
principal, fue el establecer procedimientos para la entrada y salida de los mismos (materia
prima y otros elementos)

Los procesos a tener en cuenta son: De implementacién inmediata y de manejo
diario.

La solicitud de compra, tiene una verificacion y aprobacion del responsable, estando
pendiente que esta se haga a tiempo, llegue al proveedor de forma oportuna, para que a su

vez despache oportunamente el pedio.

En cuanto a las solicitudes que se hacen de parte de los diferentes departamentos
(cocina, empaque, domicilios, comedor, eventos) se debe establecer siempre, formatos para
esa solicitud donde se pueda valorar y costear lo pedido o solicitado. Realizando conteos
fisicos de materia prima, generando reportes de productos dados de baja con sus respectivos
soportes para que sean contabilizados y costeados. Verificando por parte del responsable

cada proceso.

En cada restaurante se hace necesario un control de sus activos fijos y por ello los
procesos se encaminan siempre a conocer con claridad la existencia de esos activos
verificando el registro de los mismos, y determinando politicas de control para su
proteccion.

En este punto lo importante es el tener responsables por la custodia de los activos en
general, un kardex de activos fijos contabilizados, conteos fisicos. Todo esto unido a un

plan de mantenimiento.
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Para los activos de operacién los inventarios son diarios y en los formatos se
encuentran listados todos los productos, porciones, complementos y alimentos para la
prestacion de los servicios ofrecidos en la carta del restaurante o la minuta diaria, unida a
las ventas a través de las redes sociales. El inventario es inicial, més lo que se pide, menos

lo que se vende, quedando el final el cual se confronta con las comandas de pedido.

En la parte de Caja, lo importante fue, establecer un procedimiento adecuado para el

manejo y control de los recursos econémicos en arca y bancos,

Es obligatorio el fijar procedimientos para el manejo y uso de fondos como de caja
menor, determinando responsables de la custodia de esos recursos. Los procesos son
sencillos, caja, comandas de pedido y facturas de pago, recibos de ingreso diario,
conciliaciones de comandas de produccion y facturacion, entrega de dineros recibidos,
facturas de pagos menores. Verificando que estén realizados correctamente y pertenezcan a

situaciones comprobadas.

Por ultimo, en cuanto a lo relacionado con los recursos humanos el objetivo fue
precisar las politicas para la contratacion del personal (horas, dias, fin de semana, mensual)
asegurar el cumplimiento de las obligaciones de ley, revisar cumplimiento en pagos de
obligaciones laborales (si las hay). Importante es, el tener en cuenta el perfil ocupacional,
sus funciones, el cumplimiento de horarios, normas, unido a un plan de capacitacion

permanente en normas técnicas, bdsicas y servicio.

Es el manejo contable adecuado y oportuno, el punto determinante a la hora de
exigir registros de operaciones, por ingresos compras, inventarios, proveedores, tesoreria y
obligaciones laborales. Donde todos los procesos estén dentro de la normatividad existente,

obteniendo siempre la informacién financiera oportuna y confiable.
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4.4.6. Criterios en los Espacios de las Cocinas para su Control.

Peridédicamente, se debe tener en cuenta en los procesos de control: la seguridad
alimentaria, la contaminacién cruzada para evitar patdgenos en el establecimiento, gestion
de residuos y almacenamiento higiénico del material procesado, valorar porciones, mermas
y desperdicios en la transformacion. Asi como en la produccién en cocina, se debe tener en
cuenta, los sistemas adoptados de produccién, donde se resalta la cocina tradicional, la
caliente, la fria, la refrigerada, la cadena al vacio, y los métodos de servicio y acompafiantes

establecidos en cada orden.

En cuanto a las funciones para las actividades de organizaciéon durante la
produccion se tienen las brigadas de cocina y sus partidas (las cuales asignan las tareas de
forma jerarquica, en la cual hay un jefe de cocina, personal que maneje lo caliente, lo frio y
los ayudantes para cada requerimiento), la organizacion del personal, planificacién de las

fases de produccién y confeccion, coordinando todos los pasos y movimientos.

Por ultimo, en relacién a los protocolos y control de los peligros en los procesos
productivos en la cocina, se encuentran los relacionados con el transporte, la recepcion la
distribucion interna, el alistamiento y la conservacion de materias primas, sin descartar los
procedimientos adecuados para el descongelamiento de productos o salsas, el lavado de
vajillas (manejo de desechables) y utillaje de cocina, unido a la evacuacion de desechos.
4.4.7. Los Costes en las Unidades de Produccion

Se hace importante y necesario costear a diario las materias primas, el rendimiento
de los insumos en la confeccién de los platos. Teniendo en cuenta los escandallos, un
elemento en forma de tabla que ayuda a analizar y determinar el cdlculo de elaboracién, de

cada producto, los costes y consumos, el stock, la rotacién de existencias, los productos
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dados de baja, las devoluciones, las mermas y roturas, el cual puede ser aplicado con las

nuevas tecnologias, como estrategias de innovacién en el control de consumos y costes.

Cuando definimos el control de costos como el proceso continuo de reduccién de
gastos en los pequefios restaurantes, la finalidad siempre era aumentar la rentabilidad,
siendo lo mds importante ese control que garantiza la supervivencia en el mercado. El costo
de los alimentos siempre serd el mayor gasto siendo el punto mds importante para controlar,
ya que la garantia del producto estd relacionada con las mermas y perdidas, procesos

garantizados siempre por un buen sistema de control.

CAPITULO 5. Desarrollar estrategias correspondientes a inocuidad y bioseguridad
para organizar, planificar, dirigir e inspeccionar los procesos productivos en de los
pequeiios restaurantes de la comuna 9 de Pasto

5.1. Inocuidad Alimentaria

Acontecimientos como la pandemia del Covid-19, hicieron que la industria
alimenticia se encontrara condicionada a modificar su accionar en un mercado muy
cambiante y en este caso las estrategias de calidad e innovacién serian elementos de
distincién en los productos, pues estds estaban condicionadas por el cumplimento de los
requisitos legales correspondientes a los ciclos de mejora continua.

Cuando se habla de inocuidad en los alimentos, se hace referencia a todos los
riesgos que pueden hacer que los alimentos sean nocivos para la salud del consumidor, por
cuanto, la confianza en la inocuidad e integridad de los alimentos es un requisito importante
para los consumidores, haciéndose indispensable el cumplimiento de todos los lineamientos

existentes para la aplicacion y ejecucion del SGIA (sistema de gestion de inocuidad de los
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alimentos) aplicable en los establecimientos que preparan alimentos, enfocados en cumplir

con las garantias de seguridad y calidad, centrados en la prevencion de problemas.

Con base en lo anterior, se adoptaron dos sistemas que han marcado suceso en la
industria de alimentos, los cuales son: el Control Total de la calidad (TQM) disefiado para
crear conciencia de calidad en los procesos de elaboracion y ventas de alimentos, y por otra
parte el sistema HACCP (Por sus siglas en inglés Hazard Analysis and Critical Control
Points), el cual es un sistema de andlisis de peligros y puntos criticos de control que
contribuye a tener mayor claridad sobre el significado y los propdsitos de cada uno y asi

entender la posibilidad de combinar su potencial los restaurantes en la comuna.
5.1.1. El Control Total de Calidad (TOQM)

Este sistema se desarroll6 y se utiliz6 para mejorar la calidad y reducir los costos de
manufactura de los productos, este es un método genérico cuyo propdsito apunta al
aseguramiento de las condiciones de calidad, cumplimiento de los requisitos minimos de
manipulaciéon y elaboracién, de manera que al consumidor final se le asegura que el
alimento que se adquiere mantiene siempre los requisitos exigidos para esta practica. Para
el caso de los pequefios restaurantes, se optd por la implementacion de la NTC-22000
(Sistema de Gestion de la Inocuidad de los alimentos —SGIA), alineada con la NTC-ISO
90001:2000 y en conjunto con el potencial del sistema HACCP.

5.1.2. Sistema HACCP

El sistema HACCP es un procedimiento que tiene como propdsito mejorar la
inocuidad de los alimentos ayudando a evitar que peligros microbiolégicos o de cualquier
otro tipo pongan en riesgo la salud del consumidor, configurando un propésito especifico

que tiene que ver con la salud de la poblacién. Es un sistema versétil que permite aplicar
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sus principios a diversas condiciones que pueden ir desde un proceso de produccion

industrial a uno artesanal, marcando un aseguramiento total de la calidad de los alimentos.

Para la implementacion del sistema HACCP se deben tener en cuenta los siguientes

items:
1. La Higiene de los Alimentos.

Hacen parte de este punto las condiciones y las medidas para asegurar la inocuidad
y la idoneidad de los alimentos en todas las fases de la cadena alimentaria, pues se usa
como garantia de que los alimentos preparados y consumidos no causaran dafio al
consumidor, garantizando ademads la ausencia de microorganismos, sustancias peligrosas,
residuos o fragmentos de vidrios, métales, piedras o materiales extrafios, libres de
descomposicion, olores y sabores indeseables. Por lo tanto, el punto clave es la higiene, es
tener alimentos inocuos y que cumplan su funcién nutricional para evitar posibles

enfermedades tanto de trabajadores, manipuladores y consumidores

La mala manipulacién de los alimentos adulterados, contaminados, falsificados o
vencidos, exponen a peligros al consumidor causados por agentes quimicos, fisicos y
bioldgicos, provenientes de los productos de limpieza, los pesticidas o insecticidas, metales
toxicos, hongos, bacterias, toxinas en peces o productos de mar, entre otros. Para evitar
riegos, se recomienda lavar bien los alimentos, frutas y verduras, almacenando
adecuadamente cada producto, respetando su condicién de almacenamiento, manteniendo
lo toxico en sus recipientes originales, usando siempre agua potable, manteniendo hojas de
seguridad en cuanto a almacenaje y uso de materiales de uso frecuente.

Con base en lo anteriormente mencionado, se debe valorar el tipo de peligro que se

puede presentar en el ejercicio completo y manipulacion de los alimentos, en primer lugar,
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los peligros fisicos, como materiales de vidrio, tornillos, madera, viruta, cascara huevo,
latas, plasticos de empaque, pelos, anillos aros, botones, piedras en granos secos, y por otra
parte los peligros bioldgicos, como bacterias hongos, pardsitos, catalogados como

benéficos, alterantes y patégenos.
2. La Contaminacién Cruzada.

Se produce cuando los agentes bioldgicos, fisicos y quimicos cruzan de un lugar a
otro contaminando comidas, personas o lugares de produccion en la cocina, por ejemplo, al
no lavarse las manos al salir del bafio (bacterias), usar una misma tabla para corte de
alimentos crudos y cocidos sin limpieza y desinfeccion, el uso de trapos sucios o sin
destino especifico, el no lavado y desinfeccion del material de trabajo en cocina, los grifos
y caflerias al no tener un verdadero sistema de mantenimiento, lavar verduras, manos, ollas
en la misma pileta, entre otros. Dicha contaminaciéon se puede presentar por culpa del
manipulador de alimentos (no tiene sus examenes legales de manipulador), por la calidad
de la materia prima, los equipos y utensilios, el agua, por culpa del medio ambiente, los
materiales de trabajo o los métodos que se usan, el aire (dispersion y transporte de
microorganismos), y por ultimo los procesos de almacenamiento, transporte y la forma

como se comercializan los productos.
3. Los Microorganismos.
Son seres microscopicos que se encuentran en el aire, el agua, el suelo, las personas,
los alimentos, los animales y plantas, los cuales se subdividen de la siguiente forma:
Microorganismos utiles. Para elaborar diversos alimentos como el pan, queso, vino

yogur. Nutrientes especiales y antibidticos.
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Microorganismos que alteran los alimentos. Descomponen los alimentos, alteran
el color, olor, textura, sabor y apariencia. No son aptos para el consumo humano. Deben

desecharse.

Microorganismos Patogenos. Ocasionan enfermedades, microbios, bacterias o
gérmenes qué hacen dafio a un ser vivo. También estdn los hongos, los parésitos, los virus,
entre otros. Para el desarrollo de los microorganismos, se requieren ciertos ambientes que
se deben tener en cuenta, como la acidez(pH), el agua, el alimento, la humedad del medio,
la temperatura y el oxigeno. Hay que recordar que la humedad disponible en los alimentos
es un factor que favorecen el crecimiento de los microorganismos, los cuales se pueden
combatir con la aplicacion de una acidez ligera o un alimento con el pH neutro, al igual que

la sal y la acidez evitan el desarrollo de los mismos.

Como los microrganismos necesitan de agua, energia (carbohidratos, proteinas),
sales minerales y eventualmente oxigeno y vitaminas, son las carnes, las aves, los lacteos y
los huevos los mds peligrosos a la hora de contraer microorganismos, por ello, se hace
necesario mantener la temperatura adecuada conociendo la zona de peligro donde los
microrganismos por debajo de 5°C no crecen y por encima de 57°C comienzan a morir,
determinando la zona de temperatura de riesgo entre los 5 y 57°C. Es importante agregar
dcido lactico o 4cido citrico a los alimentos para hacerlos 4cidos; azicar sal alcohol para
reducir la actividad de agua; empaquetar al vacio para eliminar oxigeno y que su
conservacion se haga fuera de la zona de peligro.

Como la contaminacion cruzada es una de las causas principales de toxiinfecciones
alimentarias, los alimentos crudos pueden contener bacterias y otros microrganismos

patégenos por lo que hay que cocinarlos bien o lavarlos adecuadamente si deben
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consumirse crudos. La falta de higiene en la cocina puede hacer que estas bacterias lleguen
a las manos, los cuchillos, los trapos y las tablas de picar. Asimismo, después de manipular
alimentos crudos, es muy importante el lavado de manos y la limpieza total de todos los

utensilios que se han utilizado

Dejando claro que la contaminacidn cruzada se produce por el contacto directo entre
un producto crudo y un producto cocinado, o por contacto directo a través de las manos de
manipulador o mediante material de cocina, como utensilios, trapos o al cortar como
ejemplo con el mismo cuchillo un pollo crudo y una lechuga limpia. Esta contaminacién se
puede evitar con una buena higiene en la cocina, respetando las cuatro normas de seguridad

obligatorias LIMPIAR, SEPARAR, Y ENFRIAR.

Limpiar: lavar las manos con agua y jabon, superficies, utensilios antes y después
de usarlos, tener especial atencion con alimentos crudos como la carne el pollo, pescado y
huevos.

Separar. Lo crudo de lo que ya estd preparado o cocinado. Lo limpio de lo que esta
en proceso.

Enfriar. Conservar los alimentos que requieren de refrigeracion o frio en neveras y
congeladores lo antes posible no dejdndolos nunca a temperatura ambiente (La temperatura
de neveras es en conservacion de 4°C y en refrigeracién -17°C).

4. Enfermedades Trasmitidas por Alimentos.

Estas son producidas por el consumo de agua no potable y de alimentos
contaminados, con presencia de microorganismos pardsitos o virus, al igual que sustancias

toxicas. Los principales factores son la higiene personal en la manipulacién, en la
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conservacion, en el cuidado y lavado de utensilios, al igual que el uso inadecuado de los

procesos de preparacion.

Para evitar dicha contaminacién, se debe respetar las fechas de vencimiento, la
contaminacion cruzada, el contacto de alimentos y preparados con productos quimicos o de
limpieza, el recalentamiento, el exceso de coccion de los alimentos, el dejar a temperatura
ambiente los alimentos que requieren refrigeracion o congelacion inmediata, la perdida de
la cadena de frio, la descongelacion y la metodologia inadecuada, el preparar alimentos con

mucha anticipacion al consumo, la presencia de insectos o roedores.

Un alimento contaminado es la peor imagen para el restaurante y los grupos mds
vulnerables a contraer un tipo de enfermedad son los nifios, los ancianos, las mujeres en
embarazo, personas con problemas digestivos o enfermedades terminales como el céncer o
la diabetes. Las principales enfermedades en los restaurantes (causadas por bacterias, virus,
y parésitos) también conocidas como infecciones o toxicas, desde leves a grandes riesgos
generando problemas de salud son; la salmonela, campilobacteriosis, coli, listeria, parasitos
y generan sintomas de dolor de estomago, diarrea, vomito entre otros sintomas, son
situaciones bastante comunes en restaurantes sin protocolo de higiene y buena
manipulacién, por suerte el tratamiento puede ser bastante simple, se puede tratar en casi,

sin necesidad en la mayoria de los casos de intervencién médica.

Se deben prevenir las enfermedades a través de la manipulacién, preparacion,
almacenamiento y venta de los alimentos, donde la RUTINA de higiene alimentaria serd de
practica diaria para evitar riesgos de salud, siguiendo las recomendaciones de seguridad de

la OMS: Mantener la limpieza, Separar los alimentos crudos y cocinados, Cocinar
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completamente los alimentos, Mantener los alimentos a temperaturas seguras, Utilizar agua

y materias primas seguras; y se deben complementar con acciones de prevencién como:

e Lavado de manos de forma regular antes y después de manipula alimentos,

durante la preparacion y sobre todo después de usar el baiio.

¢ Si se usa guante o la actividad lo requiere, deshacerse de ellos de la forma segura

y usar un par de guantes nuevos cuando se manipule alimentos diferentes.

e La limpieza profunda de superficies y equipos se hace necesaria cada que se

vayan a emplearse para preparar alimentos.

e Recordar y poner en practica ciertas medidas de prevencion contra plagas,
roedores, no dejando restos de comida sin tapar, limpiar completamente las zonas de

preparacion, sellar huecos que puedan haber, etc.

e No olvidar, que la calidad de las comidas estd relacionada con la calidad de los
productos, él agua que se utiliza las materias primas y condimentos controlados en

su fecha de vencimiento, velando siempre por las normas de seguridad alimentaria.
5. El Personal del Restaurante.

El personal que trabaja en los restaurantes es el responsable de toda la cadena de
produccién de alimentos en el restaurante, pues manipulan los alimentos constantemente
para ser procesados, elaborados, y servidos. Por tanto, el grado de responsabilidad en
enorme, por lo cual los alimentos deben estar en perfectas condiciones, libres de
microorganismos patégenos y listos para un consumo seguro, recordando que el cliente
cuando compra un alimento y lo consume confia plenamente en que su proceso ha sido

optimo y en lo dltimo que piensa es en enfermarse.
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Manipulador de Alimentos. Es toda persona que interviene directamente, en forma
permanente u ocasional, en actividades de fabricacién, procesamiento, preparacion, envase,
almacenamiento, transporte y expendio de alimentos. Es quien ayuda a evitar la
contaminacion a través de la higiene alimentaria en cada actividad, lo cual se logra con
procesos de capacitacion, garantizando buen estado de salud, contando con los obligatorios

examenes médicos de manipulacién renovable cada 6 meses.

El manipulador de alimentos debe cumplir las siguientes caracteristicas: 1. Utilizar
ropa limpia; 2. Lavado de cuerpo, dientes, ufias cortas limpias y sin esmaltes; 3. Evitar los
perfumes; 4. Evitar joyas, aretes, relojes y anillos; 5. Utilizar calzado apropiado
(antideslizante y cerrado); 6. Uso de red, cofia, evitando que el cabello este suelto y en
exposicion; 7. Tener controles médicos al dia, carnet manipulacién; 8. Evitar manipular
alimentos con lesiones, granos en la cara o manos, gripe; 9. Lavar manos antes y después
del contacto con alimentos, utensilios, menaje; 10. Lavado profundo después de labores de
aseo de pisos, mesas, tocar dinero; 11. Acatar los protocolos ya comprobados de lavado de
manos; 12. En labores que requieran uso de guantes, seguir procedimientos; 13. Usar ropa
adecuada para cada drea o seccion (Zona fria, caliente, cuartos frios); 14. Utilizar toallas y
papel desechable.

La Manipulacion de Alimentos. Hace referencia a toda persona que, por su
actividad laboral, tiene contacto directo con los alimentos durante cualquiera de sus fases
(preparacion, fabricacidén, transformacion, envasado, empacado, almacenamiento,
transporté, distribucién, venta, suministré o servicio de alimentos) hasta que llega al
consumidor final. Toda esta préictica o actividad incidird directamente sobre la salud de los

potenciales clientes, por lo que se hace importante conocer las normas para asi garantizar su
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seguridad y evitar enfermedades de origen alimentario. Consiente de la repercusién social
que implica su correcto desempeio en su trabajo, debe conocer los siguientes preceptos
para una correcta manipulacion:
e Respetar, responder y proteger la salud de los consumidores.
e Tiene el derecho y el deber de ser informado, formado, capacitado sobre los
riesgos que supone una mala actitud o manipulacién respecto a la seguridad del
alimento final.
e Deberd siempre cumplir con todas las reglas de higiene alimenticia.
e Deberd tener mucho cuidado con la recepcion de la materia prima, su
almacenamiento puntual, la manipulacion de la misma y el cuidado en su
temperatura, aplicando procedimientos de limpieza, desinfeccion, elaboracion,
condimentacion y todo lo relacionado con la buena préctica en la elaboracion de

porciones y productos finales.

Por altimo, es muy importante el brindar conocimientos al manipulador de manera
especifica para realizar buenas pricticas de alimentos y productos destinados al consumo

preservando la calinda, nutricional, higiénica, sanitaria y sensorial.
6. Compras, Recepcion y Elaboracion.
En cuanto a las compras se debe tener en cuenta:

e Debe existir una relacion de compromiso y condiciones minimas de calidad,

cantidad, peso y condiciones requeridas en cada producto que se compra.
e Los proveedores deben ser seleccionados previamente por su acreditacion.

e Las entregas deben ser programadas en horas de poco movimiento recibiendo un

suministro a la vez.
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e Los productos deben llegar en las condiciones pactadas de temperatura, empaque

y calidad.

e Pactar el que solo se aceptan y se reciben los productos que rednan las

condiciones requeridas por el restaurante.

¢ El control y registro de cada producto es obligatorio. Resaltando fecha, hora,

proveedor, temperatura, vencimiento, responsable, documentos.

e No se debe recibir cajones de madera. Y la orden de pedido debe ser igual a la

orden de entregado.

Para estos casos, se debe realizar un modelo de especificaciones técnicas de cada
producto o alimento a comprar, en el que se detallen las especificaciones del aliento (seco,
fresco, caracteristicas y especificaciones), condiciones de compra (congelados, frescos, en
cajas, latas), registros sanitarios, fechas de vencimiento, datos del proveedor, fabricante.
Los mariscos y pescados deben conservar su cadena de frio y los sistemas de transporte y
empaque deben ser ptimos para mantener su calidad. Por otra parte, se debe elaborar una
ficha técnica de cada producto, donde se detalle nombre, descripcion, uso, caracteristica,

condiciones conservacion, tipo de envase, tipo de almacenamiento, rotulado, entre otros.

La importancia de las compras hace necesaria la existencia de un departamento para
tal fin, la cual tiene como objetivo primordial adquirir adecuadamente las materias primas,
los suministros, materiales, equipos y servicios necesarios para que el restaurante funcione
de la mejor forma. Es por eso que los pequenos restaurantes de la comuna 9, deben
acogerse a estas nuevas exigencias, utilizando la tecnologia a su favor y garantizando que

los alimentos tengan los mejores componentes, presentaciones y sabores.
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Por ello, la persona quien se encarga de las compras debe tener claro que su funcién
es importante, no solo en valores econémicos sino en la operacion diaria del restaurante,
pues la calidad de los productos son los que hacen alcanzar las metas. De este modo, la
calidad, cantidad y el valor de los productos determinan los costos, pues en este caso el
producto comprado para el proceso de transformacion y venta, genera rendimiento para el
restaurante. Hay que resaltar que la calidad estd siempre en funcién del costo, haciéndose
necesario que la compra incluya en un porcentaje todos los requerimientos que los

cocineros requieren para garantizar los mejores platos.

Para tal fin, se debe establecer una fuerte relacién entre el departamento de
compras, el departamento de finanzas y las personas encargadas de la preparaciéon de los
alimentos, con el propdsito de estructurar modelos y alianzas con proveedores durante este
proceso, haciendo que las operaciones fluyan acorde a lo planificado en todas las areas del
restaurante, procurando que estén estructuradas, estandarizadas y sélidas, para asi alcanzar

la rentabilidad deseada, sin descuidar lo mas importante que es la calidad y el precio.

La elaboracion y almacenamiento de los alimentos. Para este fin se deben
clasificar en: alimentos perecederos y no perecederos, frescos, congelados y procesados,
pues cada uno de ellos merecen un tratamiento especial para garantizar su frescura, sabor,

calidad y cadena de frio, necesaria para la preparacion de un buen alimento.

Alimentos no perecederos. Este tipo de alimentos se deben almacenar en lugares
frescos y secos segun indicaciones del envase, con buena aireacién, iluminacién y
protegidos del ambiente exterior y plagas. El sistema de rotaciéon FIFO (First In, First Out),
es un método utilizado para regular el uso de elementos que tienen fecha de caducidad,

dando prioridad a los que estdn préximos a vencer, y su almacenamiento se hace separados
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de muros y paredes, identificando plenamente cada producto con etiquetas (fecha ingreso,

caducidad, cantidad, etc.).

En cuanto al almacenamiento de frutas o verduras que no requieren refrigeracion, su
inspeccién debe ser diaria dado su pronto deterioro y deben estar lejos de los productos
quimicos (detergentes desinfectantes). Por otra parte, jamds deben estar en contacto con el
piso, sino se deben ubicar en tarimas o anaqueles a una distancia minima de 0.20m del piso,
con distancias de 0.50m entre hileras y de 0.50m de la pared, asi como también, los
alimentos como harinas y granos, se deben almacenar en contenedores de plastico con tapa

adecuadamente etiquetados e identificados (Resolucién 2674 de 2013, 2013).

Alimentos perecederos. En los pequefios restaurantes se hace la conservacion de
estos alimentos con la ayuda de neveras y pequefios refrigeradores, mientras que, en
medianos y grandes establecimientos se hace uso de cuartos frios. La conservacion se
divide de acuerdo con la inmediatez del uso de los productos, ya sea para ser
transformados, conservados, refrigerados o congelados. Las condiciones de
almacenamiento deben ser apropiadamente higiénicas y sanitarias, en su empaque original,
porcionado, en boles de cristal, palanganas de acero o pldstico, etc., teniendo en cuenta que

cada utensilios o recipiente debe ser el adecuado para cada alimento.

La temperatura ideal de conservacion es 4°C y la de congelacion -17°C, por cuanto,
cualquier elemento que se use para tal fin debe tener instrumentos para el control de
temperatura y humedad relativa que mide el vapor de agua en el aire y la presion. Es
importante que todo alimento este etiquetado, identificado, y almacenado de acuerdo con la
frecuencia de su uso y orden de acuerdo al sistema FIFO; asimismo, tener en cuenta que los

alimentos de origen animal o vegetal se conservan por separado, evitando contaminacion
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cruzada. Es importante recordar que la rotacién de carnes no debe superar las 72 horas, y
las partes como menudencias o porciones no mayor a 48 horas, las cuales deben estar en
bandejas protegidas con pldsticos transparentes de primer uso, para evitar la contaminacién

y la deshidratacion.

Son los microorganismos los que pueden alterar un alimento contamindndolo o
deteriordndolo y esa es la mayor preocupacion en los pequeios restaurantes, por lo cual es
importante aprender técnicas de conservacion como salazones, encurtidos o secados,
elaboracién de conservas, procesos de congelacion, alimentos al vacio, esterilizados o
enlatados, con ello se economizan compras, se conservan bien los productos y se garantiza

una buena salud mediante la correcta seleccién, compra y manipulacién de los alimentos.

La refrigeracion y congelacion. El frio hace que las bacterias y los hongos crezcan
mas despacio o detengan su actividad casi por completo, por lo cual es la mejor técnica de
conservacion de alimentos por dias, por cuanto la congelacion debe hacerse por debajo de

los 17°C por largos periodos de tiempo sin romper la cadena de frio.

Aditivos Alimentarios. Son sustancias sin valor nutritivo reguladas por la ONUAA
(organizacion de las naciones unidas para la alimentacion) y la organizacién mundial de la
salud, los cuales facilitan la conservacion del alimento y protegen sus cualidades para evitar
pérdidas durante el proceso de transformaciéon o manipulacion. Los mds importantes de los
conservantes (sorbatos, benzoatos, sulfitos, nitritos y nitratos, benzimidazoles, &4cido
sorbico), es que impiden el desarrollo de microorganismos, no alteran el sabor ni el aroma y

algunos se encuentran en frutas, vinagres (dcido acético), la remolacha espinaca (nitratos).
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La esterilizacion. Es un tratamiento al que se somete el alimento, teniendo como
resultado la eliminacién casi total de un germen, por lo general se utiliza en la industria

lactea “pasteurizacion”, garantizando la muerte de casi un 99,5% de gérmenes.

La pasteurizacion. Es un tratamiento térmico seguido de un tratamiento de
enfriamiento, que destruye los agentes patégenos y evita el deterioro del alimento, una vez
pasteurizados se deben refrigerar a 4°C como minimo, utilizado cominmente en productos

lacteos, jugos de fruta, cerveza, vinagre y miel.

La Deshidratacion. Es usualmente utilizado en granos, cereales, frutas y vegetales,
los cuales se exponen a calores extremos con la finalidad de eliminar una gran cantidad de

agua, evitando asi el desarrollo de bacterias y conservando sus vitaminas.

Envasado al vacié. Este tipo de conservacion requiere extraer el oxigeno del
recipiente que lo contiene, con el fin de evitar oxidacion y putrefaccion, y su duracion se
puede prolongar hasta por un afio, este proceso ayuda en la higiene y la calidad de los

productos, evita la quemadura del hielo, mantiene el sabor y la frescura.

Ahumado, salar alimentos, fermentacion. Este proceso bloquea o frena el
crecimiento de microbios; el ahumado es utilizado usualmente en carnes, pescados y
embutidos; el salado de alimentos en carnes, pescados, mariscos, chorizos, salamis; y la
fermentacion en lacteos, yogures, chichas y guarapos.

Como se pudo observar, la conservacion es un conjunto de técnicas usadas que se
encargan de aumentar la vida y disponibilidad para el consumo humano de los alimentos,
teniendo en cuenta que algunos alimentos como la carne, el pollo y el pescado tienden a
descomponerse en menor tiempo debido a la oxidacién y perdida de micronutrientes; por

cuanto los alimentos perecederos necesitan condiciones de tratamiento, conservacion y
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buenas pricticas de manipulaciéon, que permitan que alimentos estacionales sean de

consumo permanente y se pueden aprovechar al maximo.
7. Elaboracion de los Alimentos.
Para garantizar una buena preparacion, se necesita mejorar los siguientes elementos.

La Cocina. Es importante que la cocina este disefiada estratégicamente para tener
facil acceso al drea de almacenamiento y conservacion de las materias primas, y que tenga
la suficiente capacidad instalada para procesar los alimentos por el nimero de raciones que
se venden, es decir, con potencial para atender la demanda del restaurante. Las operaciones
en la misma deben ser higiénicas desde su preparacion hasta el servicio, y se debe contar
como minimo con un drea de preparacion, y limpieza, una de preparacion intermedia
(picado, porciodn), y una de preparacion dividida en frio y caliente.

Todo el material de cocina debe ser liso, anticorrosivo, de facil limpieza y
desinfeccion, con excelentes ductos de ventilacién, campanas de extraccién para humos y
olores y constantemente se deben limpiar todas las zonas, utensilios y el material
profesional de trabajo, preferiblemente con materiales de acero inoxidable para mesones,
lavaderos, zonas calientes y frias. Con respecto a las fallas del proceso de descongelacion,
se deben corregir pasando el producto de -17C a -4°C siendo asi el proceder correcto y no a
temperatura ambiente, también este proceso se puede realizar mediante horno microondas
si se va a cocinar inmediatamente, o como parte del proceso de coccidn, se debe sumergir
en agua a temperaturas menores a 21°C, teniendo cuidado con pescado y carnes.

En la cocina se debe seguir los protocolos de higiene y manipulaciéon en la
preparacion de carnes, aves y pescados, como también en la preparaciéon de ensaladas,

huevos, frutas y verduras, y por aparte la preparacion de jugos naturales. La cocina debe
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contar con termOmetros para medir las temperaturas de los alimentos en su coccidn,
conforme a las tablas de requerimientos minimos y recomendados para cocinar cada tipo de
alimento. Dentro del proceso de coccidn es importante verificar y registrar los tiempos y
temperaturas de los alimentos en grasas y aceites sin llegar a quemarlos, para no
sobrecalentar el alimento, filtrar los aceites y no mezclarlos con condimentos, papas,
pescados o apanados y comprobando constantemente sabor, olor, color y frescura.

El comedor. Este lugar deber ser proximo a la cocina y funcional en su distribucién
de mesas y sillas, pues con el mobiliario adecuado permite una buena circulacién con
accesos amplios para los clientes y el personal de servicio y con las nuevas medidas se
debia contar con zona de desinfeccién, distanciamiento y acomodacion segin los
protocolos de bioseguridad. Durante la pandemia el cambio fue dréstico, pues se pasé de
servir aproximadamente 570 comidas diarias a despachar 250 mends, esto supuso una
revolucién y un cambio dristico para las empresas en la forma de concebir los comedores

de comida corriente, estudiantiles o de paso de trabajadores y amas de casa de la comuna 9.

Por seguridad de los espacios se redujeron a la mitad la capacidad utilizada y la
atencion era programada para evitar aglomeraciones, asimismo, la higiene y presentacion
demandaba estrictos protocolos de limpieza, donde se primé el uso de material en formatos
desechables, higiénicamente empacados y de un solo uso. Se destin6 un drea del comedor
para el empaque en formatos establecidos que denoten calidad, conservacién y buena
presentacion en la comida para llevar y de igual forma se debe tener un mise and place para
organizar a puesta en punto, para que permanente se pueda atender la nueva modalidad de
domicilios, optimizando la producciéon con la muy requerida hoy comida saludable,

sostenible y de calidad.
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8. Practicas en la Elaboracion de Alimentos.

Se hace referencia en este punto, al compromiso del personal de cocina al servir los
alimentos en utensilios limpios sin deterioro alguno, reduciendo al maximo el contacto con
las manos, manipulando correctamente vasos, platos, cubiertos y utensilios en la posiciones
adecuadas y apropiadas. En cuanto a la labor diaria, se debe evitar al maximo el contacto de
todo alimento con las manos, evitar las pruebas con un mismo utensilio y mejor destinar
cada material para cada finalidad, por ejemplo, los limpiones y trapos tienen su fin y no
deben hacer una labor que no sea limpiar derrames o limpieza general. Otro ejemplo es,
separar lo crudo de lo cocinado y mantener todo alimento tapado, etiquetado y conservado,

dentro y después de su uso.

Por otra parte, se debe tener presente los peligros causados por la mala
manipulacion de los alimentos, valorar las medidas higiénicas en cada proceso de
manipulacion, tener todas las precauciones en la preparacion, lavarse y secar las manos en
cada proceso o actividad, chequeando temperaturas de conservacion refrigeracion y en la
preparacion, sin llegar a alterar los tiempos correctos en el proceso final antes de servir o
remitir los alimentos.

9. Las Instalaciones y su Higiene.

Las buenas précticas de higiene y manipulacién dentro de un pequefio restaurante se
ven reflejadas en la calidad de la comida que prepara y vende a sus clientes, siendo esta la
mejor garantia de inocuidad y calidad de su producto. Aunque los requerimientos para estas
pequefias empresas son mds simples, una falta de higiene no solo va en contra de la
normatividad: también puede llegar a hacer perder muchos clientes. Por eso, la correcta

higiene asegura que la comida preparada sea segura de consumir, previniendo las
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actuaciones de microorganismos nocivos que pueden causar enfermedades, ya que un solo
caso de toxiinfeccidn alimentaria puede acabar con afnos de duro trabajo en labrar la calidad

y nombre del establecimiento.

Se debe tener en cuenta que los puntos mds recurrentes que ponen en riesgo los
pequeios restaurantes son, el mantenimiento de alimentos a temperaturas inadecuadas,
coccion inadecuada, contaminacién cruzada y mala manipulacién de utensilios e
instalaciones, proveedores de alimentos poco fiables, unido a la mala higiene personal de
los manipuladores de alimentos. Pues, si el mal almacenamiento se une a una mala gestién
de residuos, donde no se retiran los mismos de las zonas limpias con la frecuencia
suficiente, o los recipientes de basura no estdn limpios y tapados, serdn causales incomodos

de posibles alteraciones en los alimentos.

Dentro de las normas al respecto, se debe tener en cuenta lo relacionado con
almacenaje, trazabilidad limpieza y desinfeccion como los puntos mas importantes dentro
de la seguridad e higiene alimentaria en nuestra regiéon. Recordando que, la secretaria de
salud al detectar el incumplimiento de normas de higiene puede cerrar el establecimiento, o
solicitar arreglar esa falla, o denunciar el cumplimiento grave a la ley. Por eso es necesario
dar una buena imagen de higiene que no genere desconfianza en clientes y a las entidades
de regulacion. Por eso, el mejor plus en esta época especial de pandemia es y serd la
seguridad en los restaurantes para afrontar los retos nuevos en calidad rapidez y servicio de

comidas familiares en la comuna 9.
Ya se sabe que hay que tener mucho cuidado con la limpieza del local, sus
procedimientos, procesos de desinfeccion, higiene y manipulacion optima de alimentos,

velar por que las instalaciones no presenten grietas o fisuras, las pinturas y terminados estén
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en el mejor de los estados, y realizar mantenimientos preventivos y correctivos
peridédicamente de techos, campanas de extraccidn, extractores, fregaderos, rejillas sifones,
como también de todo el material del restaurante, el cual debe estar confeccionado para que

su limpieza sea facil y rdpida que se deben disponer para comodidad, y limpieza.

De la misma manera, los filtros y depdsitos de agua deben mantenerse
periddicamente mediante programas para tal fin, como también la maquinaria y equipo que
debe tener un sistema de mantenimiento programado de lavado y limpieza por turno, el cual
debe estar en permanente desarrollo y ajustarse a las circunstancias que lo requieran.

10. Manejo Integral de Plagas.

La prevencion es un punto clave en los procesos sisteméticos para garantizar la
inocuidad alimentaria conforme a la normativa del Andlisis de peligros y puntos de control
(APPCC), como sistema preventivo de gestion de inocuidad alimentaria aplicable en toda la
cadena desde la compra, produccion, hasta la distribuciéon y venta, pues diariamente los
alimentos estdn propensos a plagas que pueden facilmente acceden a las instalaciones, por

cuanto, la prevencion serd fundamental y permitird erradicar las plagas.

Dentro de las muchas estrategias para la prevencion se encuentra en primer lugar, el
cumplimiento de los requisitos legales y de control, utilizando para ellos productos
quimicos, dentro de un plan aprobado por la secretaria de salud municipal de Pasto, para lo
cual es esencial la elaboracion de planos de todos los lugares e identificar la existencia de la
acumulacién de comidas, grietas, desagiies, humedades, distancias minima con la calle,
etc., de la misma manera detectar el tipo de plagas por su aspecto y rastro a través de la

instalacién de cdmaras para su monitoreo permanente.
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En los casos en los que se presenten las plagas, se deben identificar el tipo y la
procedencia para atacarlas y evitar su propagacion. Las plagas mds habituales en los
restaurantes de la comuna 9 son: moscas, abejas, avispas, hormigas, cucarachas, ratas,
ratones y la causa principal es la deficiencia de higiene, malos manejos de residuos
acumulacién de agua o grasas, derrame de bebidas, zona aledafia boscosa, exceso de
escombros, acumulacién de desperdicios, mal manejo de procedimientos, lavados

frecuentes en instalaciones y equipos.

Es vital resaltar que los desperdicios de comida y los aceites quemados o usados, se
deben manejar por separado de acuerdo a las recomendaciones impartidas por el gobierno
local con el fin de evitar las plagas, y en caso de presentar esta problemdtica se debe
implementar medidas para evitar contagio, colocando barreras fisicas (mosquiteros,
aislamientos, doble puerta, sellado de grietas y agujeros, trampa de grasas, manejo
profesional de sifones y desagiies) y hacer aseo diario en todas las instalaciones de paredes,

mesones, estanterias, aparatos de coccion, contenedores.

Todo lo relacionado con lugares de procesamiento, empaque, utensilios de servicio
y manipulacién, botellas de refrescos, cajas de jugos, licores y vinos, al igual que maquinas
de apoyo, platos y vasos desechables, vehiculos de domicilio, mangueras y elementos de
servicio como servilletas y cubiertos desechables, deben tener unas pautas de
mantenimiento, manipulacion y cuidado, siguiendo los protocolos establecidos y utilizando

las técnicas adecuadas para evitar contaminacion y problemas causantes de plagas.
5.2. Aplicacion del Sistema HACCP

Con lo anteriormente descrito, la decision para la implementacién de un sistema de

calidad requiere del compromiso del propietario de cada establecimiento, pues su eficacia
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depende del disefio y operacion estructurados dentro de las actividades totales del
restaurante, valorando las politicas de inocuidad, el objetivo del sistema y el alcance,
teniendo presente que la inocuidad debe cumplir con todos los procedimientos realizados.

Para tal fin se deben tener en cuenta los siguientes procedimientos:

1. Formacion del equipo. Hace referencia al grupo de colaboradores dentro de un
contexto predeterminado bajo la supervision de un lider, a los cuales se les debe asignar
responsabilidades precisas, capacitar en calidad e inocuidad, brindar material bibliografico,
manuales de procedimiento y aplicacion a los productos, quienes ademds deben contar con
conocimientos en transporté, almacenamiento, rotacién de productos y manejo de los

mismos en todos los niveles.

Cada integrante debe tener capacidad de evaluar y analizar procedimientos, y se
deberd realizar de la siguiente manera: dos jefes para liderar los equipos encargados del
area de cocina y el salén, como también la nueva modalidad de empaque y domicilio, como
también ventas en el saléon. A cargo del jefe de cocina estd el encargado de las comidas
frias, calientes, pasteleria, jugos y lavado de utensilios, mientras que a cargo del jefe de
salén, empaques, métodos y formas de presentacion, menaje y utensilios para domicilios y

posteriormente también de las ventas directas en el salon.

El personal debe tener en cuenta que cada producto tiene su manejo segun su
inocuidad, composicion, acidez, actividad de agua, tratamientos recibidos (pasteurizacion),
coccion, blanqued, etc., se deben seguir unas ciertas consideraciones en métodos y formas
de coccidn, composicion y terminado de productos o platos, tipos de mezclas, manejo con
pescados, pollo, mariscos, carnes frias y rojas; valorando restricciones en algunos alimentos

para adultos nifios, dietas especiales o revueltos propensos a generar peligro. En especial
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los alimentos perecederos como no perecederos son de uso diario donde la gran variedad de

productos pertenecientes a estos dos estados nos da una gran cantidad de productos finales

Es aconsejable describir, catalogar y agrupar los alimentos en categorias basadas en
actividades o etapas comunes (la etapa de almacenamiento es muy similar en algunos
alimentos, diferencidandose en temperatura, medios de almacenamiento, limpieza), las
etapas de elaboracion, como frio o caliente, considerando temperatura para su coccion y
presentacion final. Son las verduras, algunas hortalizas y frutas las que no pasan por
tratamientos de temperatura, las cuales deben ser higienizadas y procesadas con materiales
de desinfeccién y lavado especiales para su uso y preparacion. Los cdrnicos, salsa, sopas,
cremas, fondos, panaderia, jugos refrescos y bebidas ameritan tratamientos térmicos en
algunas preparaciones, siendo necesario mantenerlos en coccidn, preparacion, refrigeracion
o conservacion antes de la venta o posterior a ella. Algunos alimentos como salsas o bases
pasan por un procedimiento un tanto complejo en su temperatura ya que estas se elaboran
se almacenan y cuando son necesarias se recalientan o usan nuevamente como base o

complemento de algtn alimento procesado.

2. Los Productos. El equipo HACCP debe describir claramente cada producto
alimenticio, usando como referencia las disposiciones de salud municipal, las normas, el
funcionamiento del restaurante, siempre teniendo presente la inocuidad de cada alimentd.

3. Priorizacion. Se debe decidir el tipo de peligros importantes y clasificarlos en
basicos, necesarios e indispensables, priorizando los de mayor trdnsito en la cocina en
especial con menus tipo familiares con minutas de elaboracion previamente establecidas y

de rotacion semanal o mensual preferiblemente, para los cual se debe cubrir todo el proceso
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de produccidn, incorporando el plan HACCP incluso a la distribucién, venta y consumo,

importante en la nueva modalidad de servicio para llevar y domicilios.
5.2.1. Diagramas Necesarios en el Sistema HACCP

Es la descripcién grafica de los pasos que siguen desde la llegada de la materia
prima o ingredientes hasta el plato o bebida terminada y se conocen a detalle aspectos como
la elaboracidn, identificando peligros y riesgos, y puntos criticos de control. Los puntos a
tener en cuenta son: la recepcion de alimentos, pretratamiento, almacenaje, congelacion y
tipo ambiente. Requisicién a cocina, alistamiento y pre elaboracion, elaboracion comida
caliente, fria, conservacion en frio, en caliente, recalentamiento, alistamiento presentacion y

Servicio.

Todo flujograma que se realice debe ser verificado en el terreno por el equipo
HACCP, asegurando que coincida con lo planeado y las observaciones que se hacen en
todas las etapas, ya que estas ayudan y garantizan la calidad en los productos y alimentos
que se venden. Se debe tener especial cuidado cuando se elaboran salsa que por lo general
sirven como base o alifio a los alimentos, encontrando las salsas crudas, y las cocidas, con
el fin de porcionar, se almacenan, se refrigeran o se conserven para su utilizacion, entre mds

claro e higiénico sea el proceso mayor el grado de inocuidad en su elaboracion y aplicacion.

El andlisis de los peligros es la clave en la elaboracion de un plan HACCP, donde el
equipo debe procurar considerar e identificar todos los peligros posibles, haciéndose
necesario la capacitaciéon y el conocimiento a través de textos, publicaciones, internet,
manuales entre otros. Un punto importante en todo el proceso de la implementacién de un

plan de bioseguridad, es el conocimiento pleno de los procesos de contaminacién que hay
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con los alimentos y sus caracteristicas de presentacién, manipulacién previa, frescura y
empaque.

Los peligros a tener en cuenta por parte del equipo HACCP son: los riesgos
bioldgicos, quimicos y fisicos, haciéndose necesario un procedimiento de andlisis para
evitar su incidencia en la elaboracion de los productos alimenticios, identificar la reduccién
de peligros para garantizar inocuidad y seguridad, determinar las medidas preventivas en
relacion con cada peligro, verificar calidad de insumos y materia prima, determinando
potenciales peligros. Como los peligros biolégicos son los mds comunes, el equipo HACCP
tendrd que tener mucho conocimiento de los peligros més relevantes en los alimentos y sus
transformaciones, pues es una herramienta en la evaluacién de riesgos utilizando tres
criterios de andlisis.

Probabilidad de ocurrencia (riesgo). Identificada de forma cualitativa de acuerdo a
los niveles de ocurrencia Alta cuando suceden a diario, Media cuando es ocasional o

mensual, y Baja cuando es muy poco probable, pero puede ocurrir alguna vez.

Incidencia. Ocurrido un peligro que incide al producto final, ya que pueden afectar
el producto final al consumo (con salsas mezcladas), nunca siendo lo ideal producir

produzca un producto inseguro.

Efecto. Es la consecuencia resultante de la ocurrencia del peligro en el consumidor,
muerte, enfermedad, lesion o dafio, rechazo.

Todo alimento que presente peligro o probabilidad de ocurrencia alta debe ser
siempre controlado, para el cual se deben establecer todas las medidas preventivas en el
plan de bioseguridad HACCP, aplicadas en cualquier accién como primer paso y como

forma de control en procesos tan simples como recibir materia prima e insumos
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(proveedores aprobados certificados), realizando capacitaciones permanente, comprando
solo insumos que retinan sus especificaciones y requerimientos, tener un programa de
calibracién de balanzas, termdémetros y cuartos de refrigeracion y conservacion,
estableciendo ademds un plan de mantenimiento permanente en prevencién y puesta a

punto de instalaciones y equipos.
5.2.2. Toma de Decisiones

Llegamos a un punto donde las medidas preventivas de control de peligros
identificados fortaleceran los planes de bioseguridad alimentaria en los restaurantes, siendo
importante determinar la efectividad de las medidas de prevencion en todos los procesos,
las medidas de correccion y las que se estableceran como producto de un analisis final de
peligros realizado en las etapas previas al desarrollo de este plan. Es importante establecer
dentro de este plan si las medidas de prevencion por cada peligro identificado han sido
controladas y garantizan inocuidad del producto, de lo contrario se hace necesario aplicar
medidas de retroalimentacién y correccién antes de seguir adelante en los andlisis, por lo
cual se debe velar por que la existencia de algtin proceso o tecnologia que permita eliminar

o reducir la probabilidad de ocurrencia de un peligro.

Se debe evaluar la existencia de factores del proceso que puedan contribuir al
desarrollo microbiano (tiempo/temperatura, modificacion pH), teniendo en cuenta ademas
aspectos del proceso que pueden incorporar un peligro tipo quimico (preservantes) o de tipo
fisico (inyeccion de salmuera por agujas metélicas). Por otra parte, en cuanto a los niveles
de aceptacion de peligros o contaminantes, se hace referencia a que durante el proceso de
control se debe evitar llegar al punto donde ya no se pueda controlar el peligro analizado,

sin justificar alguna aceptacion a cualquier grado de peligro o contaminacion.
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No pueden existir limites criticos cuando de antemano se conocen y manejan
temperaturas, procedimientos y métodos que garantizan la inocuidad en cada nivel, y lo
unico que se debe realizar es control, vigilancia, observacién y medicién a través de
programas de temperaturas, grados de coccidn, elaboracién, procesos poniendo siempre
presente el quien, el como, el cudndo y el tipo para cada alimento, con responsabilidad y
delegaciéon de compromiso puntual en cada paso de la cadena de produccién y

transformacion de los alimentos.

Por dltimo, y no menos importante, las acciones correctivas se deben establecer para
realizar de forma inmediata, de forma correctiva y de verificacién. Pues cuando se hace el
monitoreo o la valoracidn del procedimiento, y se encuentra un limite critico, esta se debera
resolver en forma inmediata, rechazando los agentes, productos o procedimientos que estdn
fuera de cualquier especificacion, proceso, o requisito en la elaboracion de los alimentos.

Al realizar procedimientos de verificacion, se debe monitorear y realizar las
correcciones necesarias para un buen funcionamiento, confirmando siempre que se adaptan
y realizan de acuerdo a un plan original para productos y procesos. Del modo que el
sistema determinado para mantener la inocuidad alimentaria de sus productos y procesos,
debe tener el registro ordenado de las evaluaciones, documentos guias para la aplicacién de
procesos y métodos de trabajo, buenas practicas de manipulacién, formacién del personal,
mantenimiento preventivo y correctivo, registro y valoraciéon de la informacién que se
obtiene del monitoreo de cada paso del proceso, ajustando posibles desviaciones o
irregularidades, revisando el plan de inocuidad HACCP, y guardando para futuras

valoraciones los documentos del procedimiento.
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5.2.3. Principios Generales de Higiene

El APPCC (Andlisis de Peligros, Puntos de Control Criticos) y el PGH (Principios
Generales de higiene), presentan muchas tareas profesionales que se presentan en la variada
produccién de alimentos y hace necesario un adecuado sistema de limpieza. Por otra parte,
la atencion al publico, manipulacién de alimentos, el servicio de bebidas y comidas, el
control de los alimentos, almacenaje, cdmaras frigorificas, la cocina y su limpieza, el
mantenimiento de las instalaciones, y a su vez cada una de estas tareas maneja multiples
utensilios que requieren particulares procesos de limpieza: hornos, freidoras, batidoras,

licuadoras, maquinas para cortar, sartenes, cubiertos, utensilios cocina, etc.

La limpieza es fundamental no solo por higiene, sino por mantenimiento y
seguridad, ya que son la barrera contra infecciones, bacterias y otros microorganismos,
previniendo asi intoxicaciones y contagios. Una mala prictica en la higienizacion del
restaurante da una mala imagen al usuario, por cuanto es necesario mantener las cocinas y
zonas de producciéon y conservacion seguras, respetando todos los principios de

conservacion e higiene, su distribucién, eliminando asi cualquier tipo de contaminante.

Para conservar alimentos perecederos, el disefio de equipos es muy estricto,
manteniendo adecuadamente el trabajo en las dreas de produccion. Las principales zonas a
destacar son: recepcion, zona de elaboracion, conservacion de productos terminados, zona
de almacenamiento de productos no alimenticios, zona de aseo y vestuarios,
almacenamiento de residuos y limpieza, zona de venta de alimentos y empaque o
distribucién, todas separadas para evitar contaminaciéon cruzada, manteniendo
adecuadamente la ventilacion, la iluminacion, el material de suelos, paredes y techos, las

puertas, los lavamanos, dispensadores, zonas de produccion caliente y fria.
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5.2.4. Maquinaria y Utensilios

Una vez elaborado el material inalterable y de facil manejo, sin partes deterioradas y
carentes de grietas o fisuras que dificulten su total adecuacién y limpieza. Partiendo de que
todo material de uso alimentario en la cocina, los fogones y parillas de material debe estar
adecuado. Las campanas extractoras deberédn tener filtros de limpieza semanal con agua y
detergentes, los hornos, las mesas de trabajo, las tablas de corte, superficies de
manipulacién, deben tener un lavado frecuente y secado inmediato, contando con
programas a fondo peridédicamente.

La magquinaria. Los elementos de mano como licuadoras, batidoras, peladoras,
bafios marfa, freidoras y casi todos los utensilios, se deben clasificar por grado de suciedad
comenzando con los menos sucios y de menor cuidado, siguiendo los patrones de lavado y
mantenimiento. En cuanto a instalaciones sanitarias se debe contar con paredes lisas
impermeables y de materiales que admitan una fécil limpieza y desinfeccion, ademés contar
con agua fria y caliente, jabones y toallas de un solo uso o dispositivos de secado
automdtico y con ventilacion suficiente natural o forzada independiente en cada drea.

Los programas de limpieza y desinfeccion. Los pequeiios restaurantes deben contar
con garantias de bioseguridad e higiene en todas las operaciones del local, la maquinaria y
equipo, los utiles y todo lo que interviene en el proceso productivo de alimentos. Este plan
se lleva a cabo teniendo en cuenta las necesidades de cada establecimiento, sus procesos de
produccion, el tipo de alimento que elaboran y los peligros relacionados.

Los productos de limpieza. Estos deben ser aptos para el uso en la industria de
alimentos, se debe tener mucho cuidado en los procedimientos, la toxicidad del producto, el

método de aplicacion, el material a limpiar, en especial con el uso de productos quimicos
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como detergentes, combinados como métodos fisicos como la aplicacién de agua o vapor.
Cada producto a utilizar debe estar debidamente identificado con: razén social del
fabricante, nombre del producto, registro sanitario o distribuidor autorizado del producto,
registro ante la entidad competente (para plaguicidas), informacién sobre su composicion,
modo empleo, dosificacién y accién. Cada tipo de accidon determinard el tipo de producto a
utilizar y su frecuencia, la forma de uso de acuerdo a sus propiedades, por ejemplo: de uso
rdpido sencillo y completamente soluble, no corrosivo para metales, uso y frecuencia,
emulsionante para grasas, accion de dispersion, de facil eliminacion por enjuague, de
potente accidon germicida y no toxico en el uso indicado.

Control de plagas. Se aconseja la contratacién de expertos en el drea, evitando asi
riesgos bioldgicos quimicos y de mucha afectacion a los alimentos, esto se hace con
frecuencia periddica, realizando posteriormente a su aplicacién una limpieza profunda de
instalaciones y equipos.

En lo personal. Se debe considerar el decreto 1545 de 1998 que reglamenta
parcialmente los regimenes sanitarios, del control de calidad y de vigilancia de los
productos de aseo, higiene y limpieza de uso doméstico, el decreto 1292 de 1994 en materia
sanitaria, vigilancia y control, en productos de aseo, higiene y limpieza, el decreto 697 del
25 de junio del 2021 que regula sobre la higiene personal y materias primas para atender la

pandemia y finalmente la ley 1751 del 2015 regula el derecho fundamental a la salud.

Siendo de méxima importancia la higiene personal para evita enfermedades y virus
que se puedan transmitir de forma particular o a través de los alimentos, se hace necesaria
la utilizacién de la indumentaria exclusiva para el trabajo, la manipulacién, el lavado, el

servicio y atencidn, teniendo en cuenta su idoneidad, estado de limpieza y uso exclusivo
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para dicha actividad laboral, la cual debe ser comoda, preferiblemente sin bolsillos y con
cierre de adhesivo en lugar de botones, de lavado frecuente incluso diario de ser necesario,
ademds es necesario cubrir con un gorro o cubre cabeza todo el cabello, y debe estar
recogido si sobresalir del gorro, evitar contaminar los alimentos prestando mucha atencién
al cuidado de manos, lavarlas antes y después de cada proceso, seguir los manuales
destinados a su proceso con mucho cuidado, preferible no aceptar barba en los hombres, no
se debe tocar oidos, nariz y boca, ni estornudar ni trabajar con resfriado, no fumar en
cualquier drea y evitar uso de joyas y complementos. Y en cuanto al calzado, de uso
exclusivo para el trabajo, debe ser mantenido siempre limpio, anatémico de color claro y

cerrado pero aireado.

Prdcticas de higiene. Un manipulador debe evitar hablar durante los procesos con
alimentos o delante de ellos, estornudar, debe lavarse las manos al salir de las unidades
sanitarias, al estar en contacto con otros alimentos o en otras dreas, proteger siempre
heridas y cortadas en las manos, no manipular alimentos con anillos pulseras o reloj, no se
deben tener ufias largas, probar la comida con las manos o con utensilios utilizdndolos en
varios componentes 0 veces en un proceso, empleando superficies, recipientes o utensilios
usados y sin procesos de lavado y desinfeccion, evitando asi riesgos contaminantes a los
alimentos y sus preparaciones.

5.2.5. Los APPCC y los PGH

Los andlisis de peligros y puntos de control critico, permiten realizar procesos
sistémicos en los establecimientos gastrondmicos para garantizar la higiene de los
alimentos empleando a través de sistemas de control reconocidos. Se deben aplicar estos

procesos a lo largo de toda cadena y en sus fases posteriores a la produccion primaria,
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preparacion, fabricacion, trasformacién, envasado, almacenamiento, transporte,
distribucién, manipulacién, y venta o suministré al consumidor final. Estos planes
generales de higiene (PGH) y los sistemas de autocontrol basados en los principios de
andlisis de peligros y puntos de control criticos (APPCC), son los mds empleados en la

actualidad.

APPCC. Toda produccion de alimentos para el consumo humano, requiere de un
plan de APPCC construido sobre una sélida base de condiciones y practicas higiénicas que
eviten la introduccién de agentes peligrosos. Este método es esencial para la buena practica
e higiene de los alimentos y se enfoca en garantizar la seguridad de los alimentos mediante
la aplicacion de la metodologia (HACCP), Anélisis de peligros y puntos criticos de control.

En esta implementacién se hace necesario seguir al menos los siguientes pasos:

e Nombrar la persona responsable para realizar el sistema de seguridad alimentaria

en el restaurante

e Describir los productos a elaborar: el nombre del producto, su definicion,
ingredientes, preparacion, caracteristicas organolépticas, caracteristicas de almacenamiento,

empaque, transporte, entre otras.

e Identificar el uso esperado: Identificando el consumidor final al que va dirigido y

cOmo va a ser utilizado o consumido.

e Desarrollar un diagrama de flujo: Resumiendo las etapas de proceso, detallando
las medidas preventivas, las modificaciones, etapas que se aplican con inocuidad, formas de
eliminar el peligro, acciones a tomar como resultado un alimento con control total en

puntos criticos.
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Cumplimiento de los principios APPCC. Se debe identificar los peligros en cada
fase o etapa del proceso de produccién de alimentos, conociendo que puede pasar para
poder evitar al maximo problemas de contaminacion, tomar las medidas preventivas en
almacenamiento, congelacién -17° o refrigeracion -4° donde por ejemplo valores superiores
como 6°C ya no son validos; valorar los limites validos y de peligro; establecer un sistema
de vigilancia para controlar que se realiza correctamente; establecer medidas de correccién
para saber qué hacer en caso de que se presente un peligro y como eliminarlo lo antes
posible; y establecer un sistema de control o registro de todo lo que ocurre y tomar como
prueba de que se realiz6 el control.

Los beneficios saldrdan a flote y mediante su implementacién se garantizard un
verdadero control preventivo, incrementando la seguridad de los procesos y productos, lo
cual reduce riesgos de enfermedades, proporcionando una documentada evidencia de
control en lo referente a seguridad de cada accién, ayudando a prevenir errores de
seguridad o inocuidad alimentaria que pueda ser perjudicial para el buen desarrollo del
restaurante.

PGH. Hay muchos planes generales de higiene, aplicables para pequefios
restaurantes, donde estos programas o actividades preventivas bdsicas a desarrollar
garantizan una buena seguridad alimentaria. Con estos programas se establecen
procedimientos operativos sobre aspectos bdsicos de higiene y determinadas actividades
dentro del restaurante, los cuales se documentan y se implanta llevando a cabo registros

puntuales dentro del desarrollo de un PGH.

Su disefio es acorde a las necesidades de cada restaurante y su adecuada

implantacion prictica permite mantener bajo control peligros que, de manera reiterada
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pueden afectar a las distintas fases dentro de la actividad restaurantera. Lo primero que se
necesita es el objetivo, un responsable del plan y de la ejecucién del mismo, posteriormente
se debe valorar su frecuencia, su ejecucion, los productos y los medios, registrando las
actuaciones entre otros aspectos importantes.

Los principales aspectos a controlar a través de un PGH son: la vigilancia puntual
de un proceso, quien lo realiza, cuando y de qué forma se ejecuta el plan, registrando las
actuaciones de vigilancia, las acciones correctoras que se adoptan y cuando y donde se
registra, realizando a la vez procedimientos de verificacién, comprobando la correcta

ejecucion, incrementando mejoras como consecuencia de los resultados de su aplicacion.
5.2.6. Otros Controles de Higiene

Dentro de los planes generales, se debe implementar de acuerdo a riesgos sanitarios,
recomendaciones impartidas por las secretarias de salud municipal para el control de los
alimentos como consecuencia de su labor inspectora. Los planes de higiene se centran en el
control de Agua apta para el consumo humano, limpieza y desinfeccion mediante
programas establecidos y avalados, control de plagas, mantenimiento de instalaciones,
equipos y utiles, mantenimiento de las cadenas de frio, procesos de refrigeracion y
congelacion, trazabilidad, formacion de manipuladores, eliminacién de subproductos y
residuos, certificacion de proveedores, y todos los que sean necesarios para garantizar lo

indicado por la autoridad sanitaria.
5.2.7. Recursos Humanos

Ademads de la coordinacion general y los coordinadores de cada fase, el recurso
humano necesario para el desarrollo del proyecto conto, con los siguientes perfiles y

parametros como razon de ser para su vinculacion especial al proyecto:
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Investigador, Profesional en Hoteleria y restauracion, con conocimiento en
investigacién de campo para proyectos de este tipo, con experiencia no inferior a tres afios
en investigacion. Con conocimientos en las diferentes metodologias y métodos de
investigacion eficaces para proyectos de este tipo, capacidad de reconocer situaciones
problemas, conceptuar, desarrollar estrategias, ubicar fuentes de informacién pertinentes,
habilidades para la busqueda de informacién relevante en bases de datos, internet, entre

otras habilidades.

Diseidiador grdfico, diseniador industrial, ingeniero de sistemas y/o afines con
capacidad de disefiar la plataforma virtual.

Ingeniero de sistemas. Con conocimiento en plataformas digitales, pidginas web,
pagos electronicos entre otros y con experiencia en proyectos virtuales y plataformas web,
entre otras.

Asesores temdticos.

Asesor Juridico: Profesional de Derecho con experiencia en derecho mercantil,
administrativo y laboral. Con conocimientos especificos en dreas juridicas.

Asesor Financiero Economista, profesional con formacion en el ambito financiero.
Con conocimientos en instrumentos y mercados financieros, economia nacional e

internacional.

Asesor de Marketing, Experiencia profesional y laboral en la gestién de marketing.
Con habilidades para desarrollar un plan de marketing que contenga disefio e
implementacion de las estrategias, reconocimiento de la importancia del cliente, anélisis

competitivo y posicionamiento de marca.
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5.2.8. Stakeholders Especiales

INTERNOS Equipo interno del proyecto: constituido por los coordinadores y los
profesionales de apoyo.

EXTERNOS Asesores: grupo de expertos que asesoran al proyecto en aspectos
estratégicos, empresas, microempresas, pequeflas y medianas empresas que destinen
recursos a proyectos desde la RSE.

Organizaciones culturales: Aquellas que son potenciales receptores de
financiamiento de los recursos de RSE.

Financiadores privados: actores de los cuales se pueden originar recursos para la
financiacién del proyecto.

5.2.9. Presupuesto

El presente proyecto esta estructurado para tener un tiempo de ejecucion de 6.5
meses, para los cuales se requiere de una suma de $ 25.011.007 para la realizacion de todas
las actividades propuestas, contando con que el 70 % de los recursos son propios
Tabla 11.

Resumen del presupuesto

Detalle Cofinanciacion en especie | Aporte en efectivo TOTAL
Talento humano $13.000.000 $ 6.000.000 $19.000.000
Materiales e insumos $0 $416.000 $416.000
Servicio de acompafiamiento $0 $3.000.000 $3.000.000
Alquiler de escenarios $0 $ 450.000 $450.000
Administrativos $0 $2.145.000 $2.145.000
TOTAL $ 13.000.000 $ 12.011.000 $ 25.011.007

Nota: Elaboracion Propia
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La distribucién de este valor se realizard de esta manera, Fase de Investigacion

$8.866.003, que representa el 35,46% del valor total del proyecto.

Tabla 12.

Distribucion presupuesto investigacion

Etapa 1. U medida | Cantidad | Valor U Valor total %
Investigacion
Coordinador de proyecto | Meses 2.5 $ 666.667 $ 1.666.668 6.66%
Coordinador general 2 Meses 2.5 $ 666.667 $ 1.666.668 6.66 %
Coordinador General 3 Meses 25 $666.667 $ 1.666.668 6.66%
Investigador de campo Meses 2.5 $ 1.200.000 | $ 3.000.000 11,99%
alquileres Unidad 3 $ 150.000 $ 450.000 1,8%
Refrigerios Unidad 52 $ 8.000 $ 416.000 1,66%
TOTAL 8,866.003 35,45%

Nota: Elaboracién Propia

Fase de modelo de negocios: Para el desarrollo de esta fase, se tiene contemplado

un valor total de $11.000.004, que corresponde al 43,98% del valor total del proyecto.

Tabla 13.

Fase de modelo de negocios

Etapa II. U medida | Cantidad Valor U Valor total %
Investigacion
Coordinador de plataforma | Meses 4 $ 666.667 $ 2.666.668 10.66%
Coordinador general 2 Meses 4 $ 666.667 $ 2.666.668 10.66 %
Coordinador General 3 Meses 4 $666.667 $ 2.666.668 10.66%
Asesor juridico Asesoria 1 $ 500.000 $ 500.000 2,00%
Asesor financiero Asesoria 1 $ 500.000 $ 500.000 2,00%
Asesor Mercadeo Asesoria | 1 $ 500.000 $ 500.000 2,00%
Disenador Contrato | 1 $ 1.500.000 | $ 1.500.000 6,00%
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SUB TOTAL

11,000,004

43,98 %

Nota: Elaboracion Propia

Gastos Administrativos del proyecto: es el componente que mas recoge recursos del

proyecto, con $5.145.000, que representa el 20,57% del total del proyecto. Sin embargo, los

gestores formuladores del proyecto e integrantes de la Coordinacién General del Proyecto

aportardn en especie un total de $13.000.007, en concepto de actividades propias de la

coordinacion general y las coordinaciones por etapas del proyecto.

Tabla 14.

Gastos administrativos del proyecto

GASTOS U/Medida | Cantidad | Valor U Valor total | %
ADMINISTRATIVOS

Alquiler oficina Meses 6.5 $200.000 | $1.300.000 | 5,20%
Acompaiiamiento en | Contrato 1 $3.000.000 | $3.000.000 | 11,99%
emprendimiento

Papeleria y materiales Meses 6.5 $30.000 $195.000 | 0,78%
Transportes Meses 6.5 $ 100.000 | $650.000 | 2,60%
SUB TOTAL $ 5145.000 | 20,57 %

Nota: Elaboracién Propia

5.2.10. Estrategia de Financiacion

Al ser un proyecto que contempla unicamente las fases de investigacion y

estructuracion del modelo administrativo para las Mypes de los sectores gastrondmicos de

Pasto, los escenarios de financiacion identificados son:

Alianzas estratégicas: las asesorias con expertos y el acompafiamiento en

emprendimiento pueden darse a través de la realizacion de alianzas con organizaciones que
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ofrezcan este servicio, como la Secretaria de Salud Municipal, Camara de Comercio,

Universidades y Mypes.

Préstamo de bancos: Los $12.011.000 pesos necesarios para el desarrollo del
proyecto pueden provenir de un préstamo bancario a cargo personal, una vez puesta en
marcha la organizacion, se espera un retorno de esta inversion inicial.

Financiacion propia: 1Los recursos pueden de esta misma manera provenir

directamente del capital propio de los gestores a manera de capital semilla.

Inversionista privado: Este escenario contempla que un inversionista que crea en la

idea de negocio pueda aportar un recurso para la financiacion del proyecto.

Nota final: las pequefias empresas como las del estudio, hasta el inicio de la crisis
(pandemia) dependian mayoritariamente de la financiacién privada, provocando que, en
estos tiempos, muchos negocios se vieran obligados a cerrar sus puertas, la causa principal
fue el cierre total de la actividad unida a la falta de liquidez que sufrian las Mypes para
poder hacer frente a las situaciones de necesidad que ponian en riesgo la supervivencia del
negocio.

En consecuencia, a ese panorama de insostenibilidad, empiezan a surgir diferentes
vias, haciendo posible una estrategia financiera diversificada que dota de una temporal
estructura y posibilita la superacién de las situaciones de necesidad y, ademds permite
potenciar las condiciones de viabilidad del negocio. Las acciones que tome el pequefio
empresario para captar recursos o fondos para posibilitar el desarrollo de la empresa serd su
mejor estrategia, analizando el entorno, valorando nuevas fuentes y delimitando sus

necesidades, le permitird escoger la via més adecuada.
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5.3. El Control de Peligros
5.3.1. Particularidades Previas a la Implementacion
Herramienta para el Control de Peligros.

Se deben conocer los principales conceptos sobre manejo y control de peligros que
garantice su aplicabilidad e implementacién en los pequefios restaurantes. Por ello se
dedicé tiempo a los puntos anteriores, para afianzar conocimientos y poder realizar un
efectivo proyecto de inocuidad alimentaria. Al tener en cuenta un plan HACCP a
implementar, se valora los procesos y andlisis de peligros que se puedan identificar en el

restaurante (fisicos, quimicos, bioldgicos o de integridad econémica.

Se estimd, la inocuidad de todos los productos, seguros, de buena calidad, en cuanto
a condiciones y medidas sanitarias, teniendo en cuenta los programas que se manejan en la
actualidad avalados por la secretaria de salud municipal como lo son la FAO/OMS, sobre
normas alimentarias. Destinadas a proteger la salud del consumidor y asegurar la aplicacion

de practicas equitativas en la transformacion y venta de alimentos.

Sera la contaminacién, los sistemas de control, los grados de peligro, los limites en
variaciones , rangos y tolerancia en la conservacion, refrigeracion y manejo de alimentos, la
contaminaciéon cruzada, puntos importantes que unidos a la medidas de control, las
correctivas 'y preventivas, el monitoreo permanentemente de cada proceso, los
determinantes que con anterioridad evitaran los posibles peligros, los puntos de mayor
control, en cuanto a grado de riesgo, la vigilancia y la seguridad en todo el sistema que se
implante para garantizar la inocuidad (ausencia dé peligros para la salud), la integridad
(ausencia de defectos o alteraciones) su legalidad (ausencia de fraude o falsificaciones)

validando que el plan que se implanta (haccp) es efectivo.
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Solo resta verificar su aplicacion, la forma como se instauran, los procedimientos,
sus pruebas y evaluaciones, a través de un monitoreo permanente para determinar su eficaz
y acertado funcionamiento.

Este plan estard disefiado para eliminar o minimizar los peligros que comprometen
la inocuidad de los alimentos, aplicando este concepto a otros aspectos de la calidad de los
mismos. En 1985 es la Academia nacional de Ciencias de estados unidos la que recomienda
su uso en todos los sistemas de inspeccion de alimentos, y la comisién conjunta de la
FAO/OMS en 1997 lo aprueba bajo el titulo de “sistema de analisis de riesgos y puntos
criticos de control”. En 1993 lo aplica la Unién Europea, y en Colombia desde 1997 se
incorpora en la normatividad en coherencia con exigencias internacionales (ley 170 de

1994). Reglamentado para varios campos de manipulacién de alimentos.
5.3.2. Requisitos para su Implementacion

Se deben conocer los principales conceptos que maneja este sistema para garantizar
su mejor aplicabilidad e implementacion en los pequefios restaurantes. Por ello se dedic6 un
tiempo a los puntos anteriores para afianzar conocimientos y poder realizar un efectivo

proyecto de inocuidad alimentaria.

Teniendo en cuenta ademds la contaminacion, la contaminacién cruzada, los
sistemas de control, los grados de peligro, los limites en variaciones , rangos y tolerancia en
la conservacion, refrigeraciéon y manejo de alimentos unido a la medidas de control, las
correctivas y preventivas, monitoreando permanentemente cada proceso , determinando con
anterioridad los posibles peligros, los puntos de mayor control, en cuanto a grado de riesgo,
la vigilancia y la seguridad en todo el sistema que se implante para garantizar la inocuidad

(ausencia dé peligros para la salud), la integridad (ausencia de defectos o alteraciones) su
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legalidad (ausencia de fraude o falsificaciones) validando que el plan que se implanta
(haccp) es efectivo. Solo resta verificar su aplicacion, la forma como se implantan los
procedimientos, sus pruebas y evaluaciones, a través de un monitoreo permanente para
determinar su eficaz y acertado funcionamiento.

Este método o procedimiento es sistemdtico, permitiendo identificar peligros
especificos y diseiar medidas para su control con el fin principal de asegurar la inocuidad
en los alimentos. Su modelo es flexible fundamentado en la interpretacién de principios,
aplicable en todo el sector de la industria de alimentos, independiente del tamafio de la
empresa.

Propésito.

Es la identificacion de cada alimento y su procedimiento determinan, que
enfermedades pueden transmitir por la mala practica en su manipulacion. Desarrollar
procedimientos que reduzcan el riesgo de un foco de enfermedad por ellos transmitidos,
Supervisar procedimientos a fin de mantener seguros los alimentos, Verificar que el
alimento que se procesa y sirve seguro, por ello, la aplicacion de este sistema garantizara en

el servicio y trasformacion de comidas la completa inocuidad alimentaria.
Requisitos para su Implementacion.

e Todos los lineamientos de buenas précticas de elaboracion, aplicables en cada

etapa del proceso de manufactura de cada alimento.

e Todo procedimiento de manipulaciéon y elaboraciéon debe estar por escrito

estandarizando cada aspecto para llegar a un objetivo de bioseguridad acertado.
e Deben existir modos y métodos de realizar correctamente cada operacion.

¢ Se debe simplificar procedimientos en tareas o desempeios
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¢ Se debe unificar operaciones.

e Dejar informacion escrita de todo lo actuado y el procedimiento efectuado con

anotaciones destacadas e importantes a tener en cuenta en el proceso.

¢ El mantenimiento preventivo, la calibracion adecuada de equipos, la capacitacion,
el control a proveedores, medios de transporte, el registro de las actividades, la trazabilidad
y el manejo de productos deben ser estindares (limpieza, desinfeccién, control plagas,

higiene personal, manejo agua, control productos quimicos, disposicion de residuos, etc.)

CAPITULO 6. Disefiar Estrategias De Marketing Que Permitan Impulsar Los
Productos Ofrecidos Por Los Pequefios Negocios Ubicados En La Comuna 9 De La

Ciudad De San Juan De Pasto.
6.1. Plan de Marketing

Al cerrar sus puertas de forma total por varios meses. La experiencia en ese
entonces, tenia que ser condicionada para llegar a donde los clientes estaban, con
estrategias contundentes que no demanden una gran inversiéon de capital econdmico.
Motivados por la experiencia de los domicilios y pedidos para llevar, y teniendo en cuenta
la importancia que ha tomado la comida familiar en los habitos de consumo de la poblacién
a nivel regional, se consider6 como la gran oportunidad para el fortalecimiento del negocio,

la penetracion de los nuevos mercados en este tipo de servicio de alimentos, en la ciudad.

Se pens6, que la herramienta de Marketing digital (redes sociales, branding,
lovemarks, etc.), es la mejor opcion a la hora de generar ingresos y a través de estos
medios, donde la recordacion, penetracion en el mercado y procesos de recompra fueron

acertados, con poca inversion de parte de estas unidades productivas.
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En la comuna se vio la necesidad de promover y empacar lo que a diario se ofrecia
en la mesa (sopa del dia, bandeja con proteina, principio, arroz y ensalada, jugo de la casa 'y
un pequefio postre). Se analiz6 mas a fondo la tendencia de la poblacién local, en lo
relacionado a su gusto por la comida familiar, (Nielsen, 2019) expone factores importantes
que generaron cambios de habito en la poblacién actual, tales como: el obligado encierro,
dificultades de movilidad, el deseo de optimizar el tiempo; lo cual indujo a que se prefiera
tomar los alimentos en casa. Sin dejar de exigir en ellos frescura, variedad, bioseguridad,
buen empaque por manipulacion, tiempo de entrega, y calidad, todo de manera muy muy
rapida. El 79% de la poblacion pastusa prefiere hoy en dia, ademas de comidas rapidas
como pizza y hamburguesas en primer lugar, la comida familiar, resaltando su precio
moderado, la calidad de sus ingredientes y la facilidad de adquirirla por los diferentes
canales de distribucion (punto de venta para llevar, domicilios, redes sociales, etc.)

(Portafolio, 2020).

Por ultimo, la mayoria de los hogares de la comuna 9 y sus alrededores, ya cuentan
con un buen internet, teléfonos inteligentes donde su acceso a las redes sociales y a las
aplicaciones que conectan al cliente con el producto que necesita son relativamente faciles.
Y esa, es la razén por la cual los pequefios restaurantes aceptaron invertir en tiempo,
espacio y estructura para enfrentar esta nueva modalidad de servicio con ganancias a muy
corto plazo. La diferencia ahora radica que tienen un mercadeo con conexion 24 horas. Con
ello, se da a conocer un lenguaje sencillo en cuanto a los conceptos que se manejan

haciendo mas facil entender y actuar en esta nueva plataforma de servicios.

Comunicacion 2.0. Donde gestiona y permite al usuario interactuar y colaborar

entre si. Como creadores de contenido.
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Redes Sociales. Estructuras formadas en internet por personas y organizaciones que

se conecta pro interés o valores comunes.

Engagement Marketing. De resaltar que el cliente elige un producto o servicio por
la vivencia que le ofrece antes de la compra y durante su consumo. Engagement (el grado
de implicacién emocional)

Prosumidores una actividad que agrega, valor a un producto acrénimo de las

palabras producto y consumidor. Siendo un consumidor que también produce. (Alvin

Toffler 1980)

Branded Communities. Termino anglosajon de Comunidad de marca, Es el espacio
o agrupacion de consumidores que son leales a esa marca comparten sus experiencias, se
interesan por sus ofertas y son leales a ellas (la labor de marca serd gestionar la comunidad

de marca activa.

Efectivale. Son las compaiiias especializadas en medios de pago.

Adpvertainment. fusiéon o anglicismo de dos palabras advertising (publicidad) y
entertainment (entretenimiento), se puede traducir la publicidad que entretiene, el mensaje

divertido.

Brogvertising. Una forma de mostrar lo que ofrecen las marcas, adicional a ello se
pueden comparar las ofertas disponibles y se recomienda una determinada marca, es por
ello que su uso y direccionamiento adecuado permite el éxito o el fracaso de una marca.

Posicionamiento SEO y SEM SEQ. Es search engine optimization, es decir,
optimizacién en motores de buisqueda, SEM es por search engine marketing, es decir,
marketing en motores de busqueda. Haciendo referencia a la publicidad o enlaces

patrocinados que se pueden hacer en los buscadores.
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Wingets. es una herramienta que, apuntando a una aplicacién o servicio del propio
sistema operativo, muestra informacién interactiva en la pantalla para que de un simple
vistazo se pueda conocer informacion o utilizar la aplicacion de forma directa sin necesidad
de abrir esta. Ejemplo La lista de tareas pendientes en pantalla, widgets de restaurantes

(mends) compartiendo los platos e imdgenes.

Podcasting. Archivos de audio o video para descargar. Algunos libre de copyright

(derechos de autor) para ser usados en publicidad o paginas

Marketing Viral. Recibe su nombre debido a la capacidad de difusién que
consiguen algunos contenidos o mensajes publicitarios, igual que un virus cuando se replica

y se expande sin control.

Marketing Movil. Estrategias para promocionar y posicionar productos o servicios a

través de los dispositivos méviles (teléfonos Smartphone)

Comercializacion E-Social. es la adaptacion de las técnicas de comercializacién a
la consecucion de objetivos sociales. Se debe considerar planear y organizar las actividades
necesarias para posicionar un producto, o servicio del restaurante logrando que los

consumidores lo conozcan y lo consuman,

Fan Page. péagina de fans creada como canal de comunicacidon con los clientes, son
espacios que rednen a personas interesadas en el restaurante. O en comida familiar o

corriente.

WhatsApp Aplicaciéon de mensajeria, con audio, fotos videos, documentos y
contactos. Un canal de mercadeo para vender productos, servicios y alguna que otra
solucion. A través de mensajes individuales o personalizados, utilizando recursos como

fotografias o videos adicionales.
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La comunicacion es directa con pedidos o solicitudes de cualquier indole. Entre
muchas otras, haciéndose necesario comprometerse a ajustar sus mends a los nuevos
cambios del entorno, renovando sus ofertas con los solicitados “combos” familiares,
personales, las ofertas especiales “Menus completos”, incluye la gaseosa, etc. De igual
forma el compromiso fue actualizar su web, su disefio, contenidos y gestiéon de usuarios
ddndole una imagen moderna y dindmica a su presentacién renovando sus estrategias y
relaciones con sus grupos de interés. Haciéndose necesario decidir la respuesta que se
espera, dependiendo especialmente de fases de disposiciones de compra como lo son:

conciencia, conocimiento, gusto, preferencia, conviccion y compra (Martinez, 2005).

El diseio del mensaje: analizando un poco las teorias de Philip Kotler, economista
americano especialista en mercadeo y padre del marketing moderno. El mercadeo como
campo de estudio académico “la mejor publicidad es la que nos hacen los clientes
satisfechos”. De acuerdo con sus teorias, encontramos importante y aplicable en los

pequeiios restaurantes las siguientes.

La direccion del marketing. Siendo un “proceso administrativo y social a través del
cual los individuos obtiene lo que necesitan y desean mediante la generacidn, la oferta y el
intercambio de productos de valor con sus iguales.” (Armstrong). Para Kotler y Armstrong
el segmento al que estard enfocado el plan de mercadeo deberd ser segmentado, ya que no
se puede servir a todos los clientes con el mismo nivel de satisfaccion, definiendo desde el
principio un mercado ideal o el que se pretende sea el propdsito, objetivo o finalidad.
(caracteristicas comunes) con Facebook se puede obtener una detallada segmentacion

mediante anuncios personalizados.
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Posicionamiento. Segun Kotler, el posicionamiento es “Hacer saber a los posibles
clientes de qué forma uno se diferencia de la competencia”. Ej. El plus de mi restaurante es
que damos el mejor café, de la regidn, lo colamos de la forma tradicional, donde la variedad

de acompafiantes a elegir, hardn de tomar café un disfrute sensacional.

Escoger el tipo de Mercadeo. (tomado del libro accién empresarial). El primero es
el marketing 1.0 explica Philip Kotler. “las empresas 1.0 hacen un buen trabajo, ofrecen
productos de buena calidad a la gente y generan ganancias”. Es un concepto muy general o
simple si lo comparamos con el Marketing 2.0. “algunas empresas deciden aprender mas
acerca de a quienes estdn vendiendo sus productos, y pasan de solo elaborar o vender
alimentos de calidad, a entender a sus clientes a través del estudio de grandes bases de

datos y ofrecerles un servicio diferencial”.

En este punto se trata de comprender que conocer al cliente es mucho més que
encontrar una persona interesada en los alimentos. Como explica el autor, “es entender que
la gente se encuentra en un mundo inestable y con problematicas econdmicas y ecoldgicas
que es preciso subsanar.” Las empresas dedicadas al mercadeo 3.0 operan sobre ese
contesto inestable y problemadtico, con el objetivo e interés de mejorar esa situaciéon. Con
esta forma de mercadeo se busca vender productos de la mejor forma posible, haciendo del
mundo un lugar mejor, brindando productos servicio y valor.

La clave del branding (construcciéon de marca), especialmente en pequefios
establecimientos, es concentrarse en un nimero limitado de dreas del sector y desarrollar

una experiencia superior en dichas 4reas,
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6.2 CRM Gestion y Relaciones con los Clientes.

Es la gestion o administracion de relaciones con el cliente, basada en la relacién con
los clientes construyendo relaciones duraderas mediante la comprension de las necesidades
y preferencias individuales afiadiendo valor a la empresa y al cliente. Los pequeiios
restaurantes fueron capacitados en plataformas de gestién, y administracién en el manojo

de las relaciones con los clientes a través de las plataformas sociales.

Se tiene como principal gestor en su construccion un CMR. “Es el conjunto de
practicas, estrategias de negocio y tecnologias enfocadas en la relaciéon con los clientes de
los restaurantes.” Siendo méas que una plataforma o un software, es todo el proceso
utilizado por las pequefias y grandes empresas para administrar y analizar las interacciones
con clientes, anticipar necesidades y deseos, optimizar la rentabilidad, Aumentar las ventas,

y personalizar campafias de captacion de nuevos clientes.

En el CRM se almacena la informaciéon del cliente actual y potencial, sus
actividades, contacto con el restaurante incluyendo visitas a sitios, llamadas, e-mails entre
otras interconexiones. Con toda esta informacion se puede preparar y actualizar los equipos
de informacidn personal de los clientes, historias y preferencias en la compra.

Las plataformas CMR arrastra activamente y administra la informacién de los
clientes, conecta el equipo del restaurante con cualquier dispositivo, captura de manera

inteligente los e-mails de los clientes, simplifica las tareas repetitivas para que se pueda
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hacer un acompafiamiento de leads'” més efectivo. Proporciona recomendaciones e insights

instantdneos. Se expande o se personaliza a medida que el pequefio restaurante crece.

Importante, contar con un buen CRM para que se pueda avanzar. La plataforma que
se escoja organizara, las cuentas, los contactos de manera accesible, en tiempo real,
acelerando y simplificando el proceso de venta. Una gran ventaja es la informacién
actualizada sobre los clientes y sus interacciones con la empresa. La verdad es que con una
plataforma CRM se encuentra mds potenciales compradores los negocios son inmediatos,
se conservan mds clientes, y los ingresos por venta pueden favorecer estas pequeiias
empresas. Las conversaciones siempre serdn personales, relevantes y actualizadas

generando un aumento considerable en la satisfaccién del usuario.

6.2.1 Tipos de CRM.

La idea es vender mas en menos tiempo. En el CRM se realizan tareas simpes de
una forma automatizada para que el tiempo sea el adecuado en enfocar tareas importantes

para la traduccion de ventas.

Recordando que todo el tiempo o el proceso de concrecion de una venta, es muy
importante para los restaurantes haciéndose, necesario mejorar la eficiencia en el
emprendimiento a través de las redes sociales donde se controlara y registrara la
informacion mads relevante de todos los clientes. Solo a través de este medio se puede

recibir las ayudas adecuadas en la gestion de pipeline herramienta como apoyo al equipo de

17 Leads. Cliente potencial, se refiere al contacto con un cliente potencial “prospecto” o un contacto

de venta.
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ventas y Forescast es la estimacién de ventas estimado para un determinado periodo de
tiempo, conceptos comerciales que se deben conocer y tener en cuenta.

Los prondsticos (forecast), hace referencia a la prevision en las ventas. Mientras que
el CANAL (pipeline) hace referencia al embudo de ventas o a las diferentes fases por las

que pasara esta venta, siendo medidas por este medio, y ajustar las ventas futuras.

La métrica en este punto es objetiva, donde simplemente hay que realizar la suma
de todos los proyectos que se tengan sin descartar ninguno y sin aplicarle porcentajes en su
valoracion. (EJ. En la métrica para facturar 100 veces, se debe tener 3 veces el objetivo o

sea 300).

Considerando que el CRM de Whatsapp es gratis. Siendo este, un canal sencillo de
manejar, muchos ya lo tienen, en cuenta, para obtener buenos resultados. Las
conversaciones con los potenciales clientes se pueden analizar visualmente, siguiendo las
herramientas (de automatizacion como los ventabots, Herramienta que ayuda a administrar
un negocio y manejar clientes en forma automética) comerciales adecuadas agilizando la

comunicacion.

Por este medio se pudo, encontrar un sistema de control adecuado para ventas y
mercadeo por esta red, obteniendo su propio perfil con todas las funciones, donde el
pequeio restaurante podrd comunicarse con los posibles clientes utilizando sus canales
favoritos: llamada telefénica, SMM, correo electrénico o mensajeria como lo es WhatsApp.
La venta por este medio es especial ya que fue construido para charlas casuales, no para
ventas con largas conversaciones. La efectividad en su uso se ve en la toma de pedidos,
variaciones a los mismos o la confirmacién de la hora de entrega entre otros. El trato se

considera familiar.
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Es importante que por esta plataforma se logre medir la lealtad de los clientes
basdndose en sus recomendaciones o volimenes de compra NPS (Net Promoter Score.
Estudio de mercado fécil). Construyendo esa fidelidad y conduciéndolo a repetir sus
compras. No se debe olvidar que la importancia de esta relacion estd sustentada en que los
mensajes los podamos personalizar para ofertas o platos especiales, los famosos combos,

logrando ofrecer los productos y poder vender a mayor velocidad.

La fidelizacién requiere de mucha constancia y permanencia en el manejo de las
relaciones rentables con los clientes. E1 CRM es entonces una estrategia de los restaurantes
a largo plazo, requiere de pequefias o grandes inversiones que en el futuro proporcionaran
los resultados que se esperan, entendiendo que el activo mds importante de estas pequefias
unidades de produccién son los clientes y que es tan valiosa como su aceptacion, la
informacién que podamos tener de ellos manteniendo siempre relaciones de compra y
lealtad de su parte.

6.3. Importancia de la Era Digital

Los pequefios restaurantes tuvieron que aceptar la transformacién digital como la
mejor herramienta dentro de su organizacidn. Se hacia necesario encontrar el equilibrio
entre el dmbito digital y el valor tradicional, donde por lo general el éxito del restaurante
necesita de la convergencia de ambas variables. Tuvieron que estructurarse bajo adecuadas
politicas de calidad, higiene, manipulacién y precio, con una combinacion de la visién del
cliente, el negocio y la organizacion.

Valorar el recurso humano es el segundo punto que se tuvo en cuenta. Se tendra que
adaptar al cambio tecnoldgico, de servicio y atencion al cliente, de la forma de promocionar

y ofrecer los platos o viandas del negocio, orientados por la innovacién en confeccion,
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frescura, temperatura, empaque, servicio, precio, tiempos y movimientos en todo el

proceso, y sobre todo orientados al cliente.

Ya no se trata de adquirir o comprar alimentos o solicitar su servicio, ya que el
proceso no termina alli, en la actualidad los clientes comparten su satisfacciéon o posibles
insatisfacciones generadas por un mal servicio, el tiempo de entrega, la calidad de los
productos, su presentacion y empaque. Ahora se requiere de una atencion personalizada y

una respuesta a tiempo, clara y confiable ante cualquier eventualidad.
6.4. Modelo Innovador para Captar Nuevos Mercados

Los pequefios restaurantes tenian que construir, integrar y reconfigurar su
competencia y adecuarlas a los cambios del mercado actual para obtener beneficios
econdmicos. Considerando el concepto de marketing proactivo (con iniciativa y capacidad
para anticipar problemas o necesidades futuras) evidenciando que las empresas que ven la
crisis como una oportunidad y la aprovechan con potentes estrategias y actividades de

mercadeo logran ventajas competitivas para sobrevivir a la turbulencia y salir fortalecidas.

Es la innovacion, la proactividad y el caricter innovador donde se hace referencia, a
la voluntad de apoyar la creatividad y la experimentacion en el desarrollo de los nuevos
productos, la adaptaciéon a las nuevas exigencias de los que ya se tiene, la capacidad de
adoptar la mejor tecnologia, y la adaptabilidad de todos los procesos y procedimientos
internos, lo que los hacen productivos, usando las mejores oportunidades del mercado,
asumiendo riesgos, en la consecucion de los nuevos proyectos y oportunidades para
adelantar a la competencia (Bedoya Marrugo et al., 2018). Se recomendé el CRM pipedrive

Utilizado de forma gratuita de forma masiva en Colombia, donde “no controlas los
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resultados, pero se pueden controlar las acciones que permiten finalizar los trataos”. Timo

Rein Cofundador de Pipedrive.
6.5. Diseiio de un Plan Estratégico de Marketing en los Pequeiios Restaurantes.

Se tom6 como nicho de mercado de los restaurantes. La comunidad estudiantil, las
amas de casa, los pequefos trabajadores, los conductores de taxis, conductores de buses
municipales, los agentes de policia y los obreros en general. Se establecié de forma clara,
los productos y servicios que ofrecen los restaurantes de Comida familiar “corrientazo”,
domicilios y comida para llevar. Con posibilidades de servicio a la mesa. Menus diarios,
Bandejas, Bebidas no alcoholicas, por pedidos, uso de tiqueteras entre otros. Se identificd
plenamente a los clientes del restaurante y se determinaron las estrategias a seguir para

llevar a cabo el plan de mercadeo.

Al hacer el andlisis del entorno, se identifico los aspectos legales, lo politico, lo
tecnologico, econdmico, social y cultural que afectan directamente sobre las diferentes
ofertas que se hacen en la comuna 9 sector Pandiaco, de acuerdo a las caracteristicas de los
clientes. Unido al andlisis de la nueva forma de servicio (domicilios) utilizando las redes
sociales y las tecnologias modernas (celulares, datafonos etc) con la respectiva difusion de
esta nueva innovacioén que comprende todo un proceso de compra donde el tiempo y la
forma como el cliente adquiere y recibe el producto serdn todos estos, los puntos

importantes a tener en cuenta para sobrevivir en un nuevo mercado de posibilidades.
Se visualiza en el proceso los siguientes elementos:
e [La comuna 9
e Las promociones y ofertas

e El precio
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e El producto

¢ El empaque

e Los tiempos de elaboracién y entrega
e Medios de transporte

¢ El plan de mercadeo.

Teniendo en cuenta todos los elementos que determinaran las estrategias con base a
las caracteristicas especiales del producto (el mismo ofrecimiento en la mayoria de los
establecimientos) donde la diferencia estd especialmente en la calidad, cantidad,
variaciones y precio. Se procederd a valorar, la zona donde més acogida tiene el producto,
los canales de distribucidén que se usaron, los actuales por la pandemia, las preferencias y

gustos por atencion, empaque y manejo de tiempo.

De igual forma se valoraron las horas muertas del restaurante, los pocos
presupuestos que se tenian para promociones y las escasas estrategias a través de los
medios tecnoldgicos. Resaltando dentro de los objetivos especificos para este

emprendimiento los siguientes:
e Caracteristicas del segment6 de mercado al cual dirigen la propuesta
e Rasgos mds importantes
e Andlisis de gustos y tendencias

e Uso o no de redes sociales, herramientas digitales y tipos de domicilios (de

empresas, del restaurante).
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e Identificar cuales son los contenidos ideales a la hora de motivar al consumidor a

elegir la marca.

e Disefiar herramientas para dar a conocer las caracteristicas del restaurante, de

acuerdo a lo que evidencie la investigacion del segment6 objetivo.

e Aplicar las herramientas y evaluara el impacto de las mismas, en términos de

aumento de clientes en un periodo determinado.

Al estar cerca de las universidades la mayoria son estudiantes, en segundo lugar,
trabajadores informales como conductores de taxis, de buses (termina la ruta en la comuna),
policias. Siendo el grupo de jubilados y amas de casa los que representan un porcentaje
muy pequeilo.

Lo que més los anima a consumir comida familiar con menu diario diferente de
lunes a viernes, a precio basico con conformacion determinada, y sdbados y domingos hasta

medio dia con una carta basica.

Fue: Por la variedad con un 71 %, por la combinacién un 55 %, por la falta de
tiempo un 37 % por el precio un 32%, por no saber cocinar un 9%, dejando con porcentajes

minimos a la publicidad, y la oportunidad de comer algo bueno.

Con un porcentaje de algo mas del 70% prefiere que le sirvan la comida a la mesa
en el restaurante, y ante la pandemia se hace necesario replanteara el servicio, prefiriendo el
domicili6 siempre y cuando retina condiciones exiguas con precision como lo son tiempo,

empaque, presentacion, calidad, temperatura, cantidad y precio.

Los niveles académicos y econémicos de los encuestados son buenos ya que la

mayoria son profesionales, tienen bachillerato, son universitarios. Destacando que los
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empleados, independientes, jubilados y amas de casa son académicamente amplios en

conocimientos gastrondmicos de calidad y confeccién.

Finalmente se pudo encontrar que la mayoria de los comensales de estos
restaurantes viven en la comuna 9, Y que, debido a las restricciones de la pandemia, el
nuevo estilo de trabajo virtual, unido a procesos de seguridad alimentaria, social y cultural,
es ya poco comuin comer en los restaurantes, y se hace un tanto complejo, preparar en casa
los alimentos; es claro que la gente recurre cada vez mds a las comidas familiares o
corrientes, dando un renglén importante al consumo de algunas comidas rdpidas como
pizza y hamburguesas, estableciendo asi la nueva costumbre alimenticia en los hogares de

la comuna 9 y sus alrededores en la ciudad de Pasto.

Se logré mostrar al restaurante, las caracteristicas y cualidades, de los clientes, lo
que brinda una mayor informacion al mismo para poder tener presenté a la hora de

implementar estrategias.

Con la informaciéon obtenida se mejorard en la parte administrativa de los
restaurantes. Se concluye que los pequefios restaurantes deberdn hacer una permanente
investigacion de mercado, unido a la implementacion de técnicas para el mejoramiento del
servicio y atencion a través de las redes sociales.

El posicionamiento de los pequeios restaurantes es bueno, para los clientes de la
comuna 9 donde en época de pandemia se incrementd las ventas en el sector de la policia,
conductores de buses y taxis, fortaleciendo mads el servicio a domicilio familiar.

Las ventas los fines de semana siguen siendo poco significativas en ventas. Los

precios son asequibles, la calidad es buena, la variedad e innovacién de los productos de
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igual forma, el tiempo de entrega de los productos se califica como benévolo al igual que el
empaque.

Dentro de los factores analizados, se efectué una revisién especifica de la
demografia de la comuna, evidenciando una gran acogida por parte de las localidades de
estratificacion socioecondémica 3 a 5, soportando ain mds el valor establecido por el

consumo de productos familiares.
6.5.1. Recomendaciones Especiales

La mayoria de los pequefios restaurantes adelanta esta informacion de forma
permanente. Llevar una base de datos de los clientes. correos direccion, teléfono, otros,
aprovechar horas muertas para la implementacién de promociones y venta de comida
rapida, darles toda la importancia a las redes sociales, paginas web y plataformas digitales
actualizando la informaciéon de forma permanente. (menu del dia, variaciones, menu
especial, combos y promociones, otros), incrementar nuevas formas de pago. Importante la
identificacion plena del restaurante, conocimiento pleno de marca y la comunicaciéon a

través de imdgenes de venta y fotografia de productos.
6.5.2. Para los Contenidos en Redes

e Referenciacion de los platos con pequeiias descripciones demostrando calidad en

productos.

e Alianzas con empresas de domicilios como Rappi, para pedidos sin

inconvenientes.
e Fortalecer su propia plataforma de servicio a domicilio.

e Tener presente las actividades y momentos destacados o especiales para los

consumidores.
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e Promover la comida saludable higiénica y de gran aporte nutricional.
e Fomentar las pautas publicitarias y publicaciones puntuales en redes sociales.
e Atencién personalizada a través de plataformas como Facebook o WhatsApp.

Donde la recomendacién permanente es el mantener constancia en las publicaciones
y la generacién de contenidos, una mezcla entre los objetivos del restaurante y los intereses

de los usuarios para captar su atencion y lograr ventas.
6.6. Aspectos Financieros

En este punto se destaca: la capacitaciéon de 6 restaurantes de la comuna 9 con
comida familiar, un restaurante de comida tradicional narifiense, un restaurante de comida
corriente con especializacion en pollo, 7 restaurantes con comida a la carta, especialidades,
comida corriente y especializaciones en pizza, pollo. (Se anexa temario de capacitacion.

total 70 horas).
6.6.1. Evaluacion Financiera

Se realizd una investigacion puntual por cada restaurante pequefio y mediano, se
llevé a cabo una investigacion general en los restaurantes de cadena. Esta labor estuvo
siempre a cargo y supervision de un estudiante de maestria en Administracion, Ingeniero de
sistemas, Administrador hotelero.

La implementacién de las estrategias de mercadeo digital para los pequeios
restaurantes fue implementada, desde que se autorizo la venta de productos alimenticios en

época de pandemia. Ayudando a disefiar las plataformas digitales.

Los presupuestos fueron variados donde los gastos de némina y empleados

correrian por parte del propietario (s) del restaurante y los procesos de capacitacion,
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innovacién y ventas a través de redes sociales en su implementacién por cuenta del

estudiante de maestria.

Hay que recordar que todos los pequefios, medianos y grandes restaurantes de la
comuna 9 en San Juan de Pasto han sido duramente afectados, donde, los cambios en el tipo
de servicio para satisfacer a una clientela tradicional y nueva en el campo digital se hizo

urgente e indispensable.

Las herramientas tecnoldgicas y digitales con la finalidad de potenciar el desarrollo
de las actividades propias de los restaurantes se volvieron obligatorias si el objetivo era

avanzar.

Con el andlisis de los resultados obtenidos en la social media, se pudo determinar
que la imagen de la marca es un punto muy importante, al igual que el referenciacion de los
platos que se ofrecen, la inclusion en la informacion de las caracteristicas, valor nutricional,
ingredientes, modo de preparacion serdn garantes de la calidad de los productos, unida a la

recordacion de la marca por parte de los clientes.

El uso de medios de pago, facilitara el acceso rdpido y seguro a los productos.
Dentro de las variables que influyen en el cliente a consumir la comida familiar esta la
calidad, la diversidad, la seguridad, la higiene, frescura, el manejo de tiempos y
movimientos, los procesos adecuados de manipulacidn, el precio, la rapidez de llegada del

pedido, su presentacién y la facilidad de compra como prioritarias.
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6.7. Ventas a Domicilio.
6.7.1. Los Domicilios, una Nueva Modalidad.

En el 2020, el 45% del servicio de comida fueron domicilios creciendo con respeto
al 2019 en mds de 27 putos. Se presenté gran demanda de servicio en esta modalidad en la

comuna 9, donde el uso de teléfonos inteligentes punted en este indicador.

De resaltar estd en que algunos operadores de restaurantes, estdn considerando
mejorar la logistica y la expansion de las cocinas ocultas, los pagos digitales y las
tecnologias desempefiando un papel mas importante en la velocidad de entrega. Las ventas
por canales digitales y los e-commerce se fortalecieron en la época de pandemia, y la
tendencia a comprar por canales no presenciales se va a mantener, sin embargo, con la

reapertura de los restaurantes, ya se ve que la venta en linea tiende a estabilizarse.

Se debe mantener este tipo de servicio fortaleciendo los salones donde se aplica hoy
en dia rigurosamente todos los procesos y protocolos de seguridad. Igualmente, el servicio
estratégico de mensajeria urbana se fortalecié en los restaurantes donde la creatividad, el
tiempo, movimiento, formas de pago, fueron novedosos y exitosos garantizando la mejor
calidad en su presentacion.

La bioseguridad, los centros de llamadas, el ecosistema digital innovando en las
formas de relacionarse con el entorno, reinventando formas, empaques, seguridad, métodos
de conservaciones entre otros. Serdn el seguro para la permanencia en este mercado

cambiante.
Todo este marco teniendo en cuenta el decreto 092 del 24 de marzo del 2020, que
especifica las condiciones de entrega de un producto. En la comuna 9 se opt6 en su mayoria

por realizar los pedios a domicilio de forma personal. Los que atendian las mesas se

168



ESTRATEGIAS DE INNOVACION SECTOR GASTRONOMICO COMUNA 9

convirtieron en domiciliarios, los salones los adaptaron para, preparar la logistica de
empaque. Las inversiones fueron de todo tipo como vehiculos repartidores o motos para
mayor rapidez, infraestructura nueva para agilizar la confeccién de alimentos, la adopcién
de todo tipo de empaques para las diferentes comidas, que garanticen seguridad en el

transporte, y presentacion y calidad en la entrega (alimentos frios y calientes).

El canal de domicilios represento en la comuna el 90 % de las ventas (cdmara de
comercio Pasto 2019). Dejando en claro que la mayoria de lo clientes fueron nuevos.
Muchos no se han podido adaptar a este modelo porque su concepto no fue disefiado para
este canal o no han podido lograr una negociacién de mutuo beneficio con las aplicaciones

comerciales para poder llevar sus platos a los clientes.

La pregunta en los pequefios restaurantes fue, si se estaba preparado operativamente
para asumir la nueva tarea, ya que los estudios actuales demuestran que las ventas se han
incrementado en un 15% llegando a partes donde fisicamente no se podia. Se capacita, en

los diferentes tipos de restaurantes que aplican para domicilio efectivos y rentables.

El primero se llamé en casa. A través de una especie de Callcenter. Se tiene gran
control, exigiendo fuerte trabajo publicitario. De alcance zonal y de gastos altos. (minimo

un operario determinando las horas de atencion).

Plataformas de domicilios. Donde se encuentran las empresas (terceros) con
grandes estructuras logisticas y de publicidad que prestan el servicio de entrega y cobran
porcentajes por el servicio. (Rappi, Uber East, Domicilios. Com, Marqueo).

Domicilios en Linea. El que se ofrece a través del sitio web del negocio, realizando
alli mismo el pedido (wahatsapp web) exige tener operarios y una fuerte inyeccién de

publicidad para darlo a conocer.
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Cocinas fantasmas o Dark kitchens. Son lugares operativos o cocinas donde solo se
preparan alimentos y se despachan solo para entrega, no tienen servicio a la mesa. Disefiado
solo para domicilios. Ideal cuando se tiene minimo estructura de entrega, personal de

confeccion de alimentos y lo mds impdrtate buena clientela.

Diner In. El nuevo servicio de reservar comida. Dénde se combinan el pedir a
través de las plataformas social de domicilio para consumir a determinada hora en el
restaurante. Exige tener en la plataforma esta opciéon y al mismo tiempo buena
comunicacion interna para que todos los procesos se alineen y cumplan al cliente cuando
visite el local.

Solo con el planteamiento de las siguientes preguntas se garantizo el buen servicio
que en la actualidad presentan la mayoria de las pequefias unidades restauranteras de la
comuna 9. Es la capacidad econdmica u operativa adecuada para tener domicilios

Mi pégina web tiene suficiente trdfico para promocionar los domicilios por ese
medio. Es necesario implementar una cocina fantasma para el canal de domicilios

Conozco algunas plataformas de domicilios que sean reconocidas en la zona y a las
que pueda aplicar.

6.7.2 Implementacion de un Canal de Domicilios

Es sencillo si se usa el apoyo de multiples plataformas que ofrecen este servicio y
que garantizan un aumento de las ventas. El éxito estard siempre representado en darle al
cliente la misma experiencia que se tiene, con los productos que se sirven en el restaurante,
con los que se venden por este canal.

Hoy en dia hay mds celulares que personas en nuestra region. Se deberd escoger la

plataforma que mds le convenga al restaurante o establecer ordenan amenté su plataforma
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personal para ello. Se tiene que tener en cuenta que hay muchos tipos de delivery en la
regién. Unido a las plataformas especializadas que cuentan con fuertes estructuras
logisticas y de publicidad que entregan los pedidos con un porcentaje pequefio por el

Servicio.

Ya se analiz6 con ellos el tipo de domicilios a usar y se hacia necesario escoger el
que mds utilidades le puedan dar a estas pequefias empresas. La industria de los domicilios
estd en crecimiento, lo que traduce en una buena oportunidad si se busca incrementar las

ventas y la incursion en este medio se hizo siguiendo los siguientes pasos.

Se establecié una buena édrea de domicilios en el restaurante. Donde se doto entre
otros de elementos como computador, teléfonos, internet, zona de empaque y zona de
despacho entre otros. Elegir la mejor forma de presentar y entregar los platos. Empaque
ideal, tiempos y movimientos de entrega, estableciendo zonas de atencion por factores de

calidad y conservacion.

Cuidar la imagen. En fotografias, que se publica, en los folletos, en las plataformas
que usan, ya que todo entra por los ojos. Se debe designara con responsabilidad un
empleado que encargue de liderar la logistica y responder por los pedidos. Donde el
empaque y la verificacion de contenido para entrega serdn lo mas importante. Cuando

llevas lo que no es, o falta algun elemento, el servicio pierde su razén de ser.

Entregar publicidad del restaurante cada vez que se hace un domicilio. Ofertas,
promociones, combos, informacién de platos. Etc. Escoger bien al domiciliario. Es imagen,
es la entrada a los hogares, es el vendedor. Los pedidos deben estar marcados, ordenados
por ruta, tiempo de entrega, confeccidn, cuidado. entre otras garantias de calidad y

seguridad en la compra de parte del cliente.
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La comida siempre se debe entregar a tiempo, y serd siempre importante contar con
todas las modalidades para la cancelacién del pedido. Contar con todas las tecnologias
posibles para garantizar fluidez en los pedidos, donde la coordinacién del cliente con el

pedido, el despacho, la toma y elaboracién en cocina estén siempre en armonia.

Por ultimo, a todos los restaurantes de la comuna 9 involucrados en este proceso se
les recordd que es el cliente el que espera mucho del restaurante ya que ademés de tiempo
de entrega exige, frescura, inocuidad, presentacion y calidad del producto comprado. Unido
a toda la informacién posible que garantice el minimo de tiempo en la compra de lo que

quiere o gusta.
6.7.3 Pasos que Garantizan un Buen Servicio a Domicilio

En base a una buena planificacion y la capacidad que ahora se tiene en los pequefios
restaurantes de la comuna 9 la adaptacion a los nuevos modelos de operaciones obligo a

valorar de forma general en ellos los siguientes pasos como minimos en su aplicacion

En la compra: cuidar cada detalle, desde el pedido hasta la entrega, estableciendo
diferentes canales de comunicacion, redes sociales, chats, apps de mensajeria, WhatsApp, o
nimero telefénico directo, donde es importante estar pendiente de cada canal. Siempre
existird una persona encargada exclusivamente a recibir 6rdenes, donde primara claridad y
rapidez. Agilizar los tiempos de entrega, estableciendo procesos para atender de forma
répida los pedidos y determinar claramente las formas de pago, aceptadas por el local,
avisando con anterioridad si se recibe tarjetas o medios de pago, entregando soportes y

vueltas exactas.

En el protocolo de entrega se valora: que los platos lleguen en 6ptimas condiciones

de presentacidn, temperatura, confeccion, calidad entre otros, Donde para garantizar esos
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valores que hacen del restaurante una buena selecciéon se deben valorar los 4 puntos
siguientes.
Delimitar la zona de entrega para garantizar movimiento tiempo, rapidez

garantizando que la comida llegue en buenas condiciones de temperatura.

Elegir empaques de aceptado costo y funcional. Garantia de imagen, y calidad.
Medir tiempos de preparacion, empaquetado y entrega. Optimizando procesos de
preparacion, cuidando la calidad de los platos y entregando de forma puntual traduciéndose

en felicidad, lealtad y recomendaciones de parte de los clientes.

Definir claramente los sistemas de entregas. Se tienen dos opciones para llevar a la
puerta del cliente, o contar con un equipo de entrega propio o utilizar alguna app de comida
a domicilio. Importante hacer un seguimiento de como se entregaron los platos a su destino,

identificando nuevas oportunidades y mejorando experiencias.

Se sabe que en la industria restaurantera hay mucha competencia, resaltando la
importancia de ser distintos, planeando promociones o negocios que puedan emplear
canales fisicos y/o digitales

En lo fisico, hay que asegurarse de que en el empaque este siempre la identidad
visual, con rétulos, stikers, agregando publicidad, tarjetas, recorddndole al cliente tu menu,

o formas de contacto al igual que tus promociones.

En lo digital. Aprovechar al maximo las redes sociales, para anunciar que se cuenta
con el servicio a domicilio y para llevar, incluyendo los menus, las promociones, los
horarios de atencién, las zonas de entrega y los métodos de pago, ofreciendo ademads

paquetes, descuentos especiales, impulsando el negocio por este canal de venta.
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Conclusiones y Recomendaciones

La reapertura de los pequefios restaurantes y en especial, la de los que dedican su
tiempo, esfuerzo y razon de ser, a la comida familiar o el servicio tipo corrientazo, serd la
nueva oportunidad para introducir nuevos platos, nuevas bebidas, ampliando y
consolidando la clientela base. Las redes sociales serdn esa coyuntura, que tanto se espero,
por la cual podamos desde ya, promocionar los diferentes servicios unidos a los que de

forma directa entrardn al restaurante en ambientes de innovacion creatividad y desarrollo.

Esas promociones tendran descuentos, ofertas, con menus del dia, cargado de
alternativas, haciendo del tiempo el mejor aliado a la hora de hacer promociones o
descuentos. La fidelizacion es un punto importante, buscando siempre el equilibrio entre lo
que se ofrece de una forma atractiva y bio Segura, con el precio adecuado dentro del nuevo

servicio a tiempo.

Importante sera el tener en cuenta, quienes son los clientes, donde se valore a qué
clase de clientes se trata siempre de atraer a través de las redes sociales. Sin descuidar la
Marca, la estética, la forma de prestar el servicio siendo siempre justo y a tiempo.

Se hace necesario estudiar siempre, en qué dreas el restaurante necesita un impulso,
y mediante estrategias de innovacion crear alternativas para mejorarlas.

Es inevitable crear la presencia del restaurante en internet, a través de una pagina
sencilla donde se condense la carta, la localizacién, fotos de los principales platos, un
teléfono de referencia y los medios que se requieren para la compra de los productos.

La optimizacion de la pagina web, a través de las plataformas requiere de un buen

posicionamiento en las mismas.

174



ESTRATEGIAS DE INNOVACION SECTOR GASTRONOMICO COMUNA 9

Es preciso definir en los pequefios restaurantes la propuesta de valor, ya que con la
solo identidad no es suficiente. Se requiere definir bien los aportes del restaurante que
marcan diferencia o la competencia no puede ofrecer. Es muy importante en este proceso la
percepcion que tienen los clientes, ayudando de esa manera a reforzar la marca o identidad

del negocio.

En cuanto a la actividad innovadora es muy variada en las pequefias unidades de
produccién (restaurantes), siendo la utilizacién de los medios tecnoldgicos los que de
alguna manera han potencializado el desarrollo de las actividades, estableciendo una nueva
personalizacion y relacionamiento estrecho con los comensales, dejando claro que es la
mejor ventaja competitiva frente a los que no quieren aun implementar este tipo de
mecanismos.

Es la imagen de la marca un punto de mayor relevancia, para referenciar los platos,
las garantias de elaboracidn, la inocuidad, el servicio, garantizando calidad en los productos

y la recordacién de ese distintivo, por parte de los clientes.

Los usos de herramientas de mercadeo ayudaran a la fidelizacion de los clientes, por
ello el uso de plataformas digitales como Facebook, Instagram, Whatsapp, brindando
atencion personalizada oportuna, ante cualquier eventualidad o sugerencia se convierte en
una nueva oportunidad para los pequefnos negocios. Se hace necesario implementar una

serie de estrategias publicitarias encaminadas a la potencializacion de su uso.

La innovacion social en los pequefios restaurantes de la comuna 9 en la ciudad de
Pasto, es viable, debido a que las tendencias apuntan hacia un nuevo servicio al cliente, con
el uso de las plataformas digitales, el manejo de nuevas presentaciones y empaques, el

servicio a domicilio, mediante procesos avalados de higiene, manipulaciéon e inocuidad
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alimentaria, apuntando a un mayor consumo de alimentos saludables y a una mayor
preocupacién de las personas por su salud y bienestar. En la actualidad no hay ain
especialistas en este tipo de atencidn y servicio, si bien existe una gran variedad de ofertas,
ninguno se especializa en inocuidad, empaque bioseguros, garantias de sabor, temperatura,
tiempo, enmarcados en precios bajos para este renglén de los alimentos como lo son la
comida familiar. Esperamos que exista una constante mejora al respecto.

Tendrdn que ofrecer mas que comida “experiencia” diferenciandose de los demds
por calidad en el servicio, manejo de tiempos, precios, empaque, resaltando en factores

como estos ante la competencia mds cercana.

La actividad de marketing serd fundamental para dar a conocer el negocio.
Principalmente en las redes sociales, padginas web, detallando un permanente contacto con
los clientes, informando y actualizando las labores de los restaurantes, sus ofertas o como

mecanismos de recordacion, fundamentales hoy en dia, para afianzar y fidelizar al cliente.

El objetivo general, fue entre otros, el poder analizar el impacto del nuevo servicio a
través de las redes sociales en los pequefos restaurantes, consolidando el servicio a
domicilio, dentro del proceso de innovacién en la gastronomia familiar o de menu tipo

corrientazo.

Se analiz6 cémo y en qué medida, esta nueva tecnologia influye en el
fortalecimiento de estos pequefios negocios productivos, construyendo una identidad o
marca con el uso de las redes. Todos los resultados son deducciones tedricas derivadas de la
investigacion, permitiendo analizar la construccién de esa, identidad o marca mediante la
incorporacién del uso de las redes sociales dentro de sus estrategias de innovacién social y

mercadeo.
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Anexos

Anexo A. Cronograma

Objetivos

Tiempo Requerido para

su Ejecucién

1. Para alcanzar niveles altos de calidad en todas las areas del

(LOS) restaurante(S)

Durante los 6 primeros

meses

2. Para incrementar el volumen de clientes que tiene actualmente
con promedio mensual de 500 para llegar a tener 1500 clientes

mensuales

Durante los 2 primeros

anos

3. Para permanecer en el mercado como uno de los restaurantes
de comida familiar preferidos por los clientes del sector en el
que estdn situados incrementando su participacién a sus

alrededores.

Durante los 5 primeros

anos
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Anexo B. Ficha Técnica

Ficha técnica de la encuesta de satisfaccion al cliente. * Favor marcar con una (X),
equis la palabra que mejor corresponda a la opinién que usted tiene sobre los diferentes
aspectos que se presentan sobre los alimentos que se preparan en el restaurante.

Aspectos sensoriales. 1. ({Qué plato orden6?

2. El sabor del plato fue: ___ Muy bueno ___ Bueno ___ Regular ___ Malo ___ Muy
Malo

3. La apariencia o presentaciéon de la comida fue: ___ Muy buena ___ Buena ___
Regular _ Mala___ Muy Mala

4. Las porciones fueron: ___ Suficientes ___ Regulares ___ Deficientes

5. La temperatura de los alimentos fue: _ Adecuada ___ Regular _
Inadecuada

6. La variedad de los platos fue: ___ Muy buena ___ Buena ___ Regular ___

Mala __ Muy Mala

7. Las combinaciones de los ingredientes en las comidas fueron: Muy
buenas Buenas Regulares Malas ___ Muy malas 8. ;Le gustaria conocer
las calorias de los platos que ofrece el restaurante? St No (Por qué?

Atencidn del personal.

9. (Coémo fue atendido por el personal? (meseros y cajeros) _ Muy bien ____
Bien ___ Regular ___ Mal ___ Muy Mal e Precio final del servicio.

10. {Cémo considera la relacion de: calidad-precio y cantidad-precio? ___ Muy
bien ___ Bien___ Regular ___Mal ___ Muy Mal

Ambiente del lugar. Califique el restaurante en los siguientes aspectos:

11. Tranquilidad o ruido: ___ Muy bien ___ Bien ___ Regular ___ Mal
Muy Mal

12. Intimo y agradable: ____ Muy bien ___ Bien ___ Regular ___ Mal ___ Muy
Mal

13. Temperatura del lugar: __ Muy bien ___ Bien ___ Regular ___ Mal
Muy Mal
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14. Limpieza en general del lugar: _ Muy bien ___ Bien ___ Regular ___ Mal

___ Muy Mal

Actitud futura.

15. Indique su actitud frente a este restaurante: ____ Volveré ___ Lo
recomendaré ___ Le daria una segunda oportunidad ___ No volveré ni recomendaré
___ Le he puesto una sugerencia ___ Otro ;Cual? Por favor

escriba los siguientes datos para conocer el estudio de la muestra para este cuestionario
de evaluacion:

16. {Qué edad tiene? ___ 15-25 26-35 36-45 46-55 56 o
mayor 17. Usted es: ___ Hombre ___ Mujer
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Anexo C. Cuestionario y/o guia de entrevista y/o guia de observacion
Ficha técnica de la encuesta de satisfaccion al cliente. *

Favor marcar con una equis la palabra que mejor corresponda a la opinién que usted
tiene sobre los diferentes aspectos que se presentan sobre los alimentos que se preparan en
el restaurante

e Aspectos sensoriales.
Dentro del mend corriente

1. ; Qué plato ordend?

2. El sabor del plato fue:
___Muybueno ___Bueno ___ Regular ___ Malo ___ Muy Malo
1. La apariencia o presentacion de la comida fue:

___Muybuena___Buena___ Regular ___Mala___ Muy Mala

2. Las porciones fueron: ___ Suficientes ____ Regulares ___ Deficientes
6. La temperatura de los alimentos fue: ___ Adecuada ___ Regular ___ Inadecuada
7. La variedad de los platos fue: ___ Muy buena ___ Buena ___ Regular ___ Mala
____Muy Mala
8. Las combinaciones de los ingredientes en las comidas fueron: ___ Muy buenas
___Buenas ___Regulares ___ Malas ___ Muy malas
9. (Le gustaria conocer las calorias de los platos que ofrece el restaurante? ___ S{

No ;Por qué?

e Atencion del personal.

10. ;Como fue atendido por el personal? (meseros y cajeros) __ Muy bien ___
Bien ___ Regular ___ Mal ___ Muy Mal e Precio final del servicio.
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11. ;Cémo considera la relacién de: calidad-precio y cantidad-precio? ___ Muy
bien ___ Bien ___ Regular ___Mal ___ Muy Mal

e Ambiente del lugar.

Califique el restaurante en los siguientes aspectos:

12. Tranquilidad o ruido: ___ Muy bien ___ Bien ___ Regular ___ Mal ___ Muy
Mal

13. Intimo y agradable: ___ Muy bien ___ Bien ___ Regular ___ Mal ___ Muy Mal

14. Temperatura del lugar: ___ Muy bien ___ Bien ___ Regular ___ Mal ___ Muy
Mal

15. Limpieza en general del lugar: ___ Muy bien ___ Bien ___ Regular ___ Mal
___ Muy Mal

e Actitud futura.

Indique su actitud frente a este restaurante: Volveré Lo recomendaré
Le daria una segunda oportunidad No volveré ni recomendaré Le he puesto una
sugerencia Otro ;Cual?

Por favor escriba los siguientes datos para conocer el estudio de la muestra para este
cuestionario de evaluacion:

(Qué edad tiene? ___ 15-25 __ 26-35___ 36-45 46-55 56 o mayor.
Usted es: ___ Hombre ___ Mujer

ANEXOS 3

(Se encuentra satisfecho con el servicio?

Cree que el menu es variado

Considera que se tardan en atender

Recibié lo que ordeno
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El alimento que ordeno cumplié en calidad
El precio del producto es el adecuado
Considera que se cumple con los estdndares de higiene

Solicita con frecuencia el servicio a este restaurante
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Anexo D. Encuesta

Se desarrollan de forma personalizada, una encuesta en restaurante para evaluar los

puntos siguientes, en formato propio donde se determinaron las siguientes palabras como
Unicas respuestas: extremadamente importante, muy importante, ligeramente importante, un
poco importante y nada importante, excelente, muy buena, buena, regular y pobre,
extremadamente clara, muy clara, poco clara, ligeramente clara, nada clara, informado,
ligeramente, extremadamente y poco informado. Rapido ligeramente rapido, mejor, similar
peor, probable. Mds las que ha bien tengan ellos como respuestas.

a)

b)

d)

2)

h)

Preguntas base.

Sobre el producto estrella por frescura, confeccion y acompafiamientos
Acerca de La calidad del servicio. Por trato. Tiempo y forma adecuada

En relacién con Precios y Promociones: por ser adecuados, se adaptan a la calidad,
promociones correctas, se recibe lo que se quiere.

Para saber sobre el nuevo servicio a través de las redes sociales. Tiempos adecuados,
respuestas inmediatas, ventas seguras, niveles de satisfaccion e ingresos

De igual forma se realizaron las siguientes como obligatorias en el cuestionario.
Que tan importante es nuestra comida a la hora de elegir entre diversos

restaurantes como el nuestro.
Es para usted importante la antigiiedad comercial a la hora de elegir su comida.

Que tan importante es para usted el uso de la tecnologia y sus herramientas en la

prestacion de nuestros servicios.

Es importante para usted las referencias personales a la hora de elegir entre otros

restaurantes como el nuestro.
Califique la calidad general de nuestros productos y servicios.

Califique nuestro nivel de comprension de sus necesidades como cliente en los

restaurantes.
Que tan clara fue nuestra comunicacioén con usted
Que tan informado sobre nuestro progreso lo mantuvimos.

Con que nivel de eficacia y eficiencia se ha cumplido con sus pedidos
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j) Califique el valor de nuestros productos y servicios en comparacién con el costo.
k) Que tan rdpido respondimos a sus necesidades o problemas
1) Qué nivel de conocimiento tenia usted de nuestro producto estrella

m) Nuestro desempeilo es mejor que antes, peor que antes, similar, o usted no ha

realizado actividades comerciales con nosotros anteriormente.
n) Al hacer su pedido por las redes sociales cuanto ha tenido que esperar en linea.

0) Cudles son las posibilidades de realizar nuevamente con nosotros actividades

comerciales
p) Recomendaria usted nuestro servicio

q) Por cuanto tiempo usted ha sido cliente.
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Anexo E. Carta a los restaurantes solicitando apoyo para el proyecto.

San Juan de Pasto, octubre del 2020

Seior propietario (s)
Restaurante XXXXXXXX
Ate. SSSSSSSS

Ciudad

Ref. Solicitud apoyo para la elaboracidn tesis de grado en MAESTRIA EN ADMINISTRACION

de la universidad del Valle.

Me place extenderle un cordial y afectuoso saludo, en ocasion de solicitarle que, como
estudiante de la maestria en administracién de la Universidad del Valle, pueda tener el debido
permiso y contar con sus valiosos conocimientos, para realizar el proyecto de tesis.
ESTRATEGIAS DE  INNOVACION SOCIAL  ORIENTADAS AL  SECTOR
GASTRONOMICO EN LA CIUDAD DE SAN JUAN DE PASTO. Queremos contar con su
colaboracion con el fin de obtener informaciéon que nos permita desarrollar el proyecto de
trabajo de grado.

Dado que su empresa es muy representativa en la Ciudad de San Juan de Pasto, la
cual desarrolla la actividad restaurantera con gran acierto, nos gustaria visitar sus
instalaciones y obtener la informacidn necesaria que nos permita completar el proyecto ya
mencionado.

Es adiccion considerar oportuno para su empresa, la sociedad y en mi nombre que
realicemos este proyecto contando con su amable concurso, y cuyo estudio y/o proyecto de
tesis contribuird e impactard en su reconocida organizacion, positivamente.

Dentro del desarrollo de la misma consideramos para usted (s)la asesoria
permanente en temas relacionados con la Restauracion (32 Afios de experiencia), los
Sistemas y la administracion de este tipo de negocios. Se podré valorar conjuntamente los
proyectos de innovacion social, unidos a un temario que adjuntamos y el cual podemos
desarrollar conjuntamente si tienen bien permitirnoslo.

Recordemos que el proyecto tiene el aval de la Universidad del Valle y su
Departamento de Administracién. Y el tema es propuesto por ellos para fortalecer el
crecimiento y desarrollo de las empresas restauranteras de la ciudad en época critica de
COVID 19.

Con saludos cordiales y a tiempo de agradecerles su atencion a esta solicitud,
aprovechando la oportunidad para reiterarles nuestra mds alta consideracion y estima y
nuestro total apoyo como profesional en el campo
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Atentamente

ARNULFO EDGAR DAVILA PAZ

Direccién de Hoteles y Restaurantes (Escuela oficial Hoteleria y Turismo Madrid
Espana).

Ingeniero de Sistemas Especialista en Redes

Especialista en costos, auditoria, gestién de personal, mercadeo y ventas.
Maestria en Administraciéon (Universidad del Valle Vigente Proceso de

acreditacion)
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Anexo F. Folleto y temario entregado y realizado en las pequeiias unidades de la

Restauracion capacitadas 100 %

MAESTRIA EN ADMINISTRACIN .

Universidad
del Valle

ORIENTADAS AL SECTOR
GASTRONOMICO
EN PASTO NARINO
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Universidad

Maestria en
Administracion .
Universidad del Valle
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Nos sentiremos muy complacidos de ser parte de un espacio de innovacion ,
donde conjuntamente con los avances tecnolégicos marcaremos el cambio
hacia nuevos retos y estilos de vida.

Los clientes hoy reclaman el lenguaje de la transformacién digital, y solo
podemos llegar a ellos de la manera adecuada si conocemos sus
necesidades.

A raiz del Covid19 se abre un abanico de oportunidades para que los
empresarios de alimentos en San Juan de Pasto.

El ecommerce era algo posible de realizar en un futuro y no se consideraba
aun , que era inmediata su oportunidad.

Los tiempos han cambiado y la actual crisis se ha convertido en el propulsor
para que los que aun no pensaban en montarse en la era digital lo hagan.
Los negocios de alimentos son los llamados a dar ese salto obligado. Llego
la hora y tal ves se estan haciendo muchas preguntas , como jpor dénde
comenzamos?, que se debe tener en cuenta?, como establecer un
presupuesto para las ventas digitales?. Cémo hacer efectivos los
domicilios.?.

« Nosotros hemos recopilado en los Ultimos
6 afios experiencias , tips ,de como
convertir negocios tradicionales en
modelos de negocios digitales.

+ Con su ayuda los seminarios que le
ofrecemos podran definir un nuevo rumbo.
Donde antes de comenzar, se debe tener
objetivos definidos desde el comienzo,
saber sus necesidades para el ecommerce
o sitio web, mejorar la logistica en el
domicilio, su inventario , el empaque, la
estrategia digital, seleccionando la
plataforma adecuada, y toda una serie de
alternativas con innovacion social, para
mejorar su situacion actual y fortalecer las
ventas de sus productos.

* Bienvenidos al mundo apasionante de la
venta digital, de la manipulacion segura, de
el domicilio y ecommerce puntual cargado Universidad
de estrategias adecuadas. del Valle
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Prologo

* Dedicando un poco de mi experiencia y conocimiento al
andlisis de la industria de alimentos, en especial la de
hoteles y restaurantes, me presento ante ustedes para
compartir mi formacién y analizar conjuntamente,
situaciones para desarrollar esta propuesta en post de
conseguir un mejor posicionamiento de su restaurante,
en el mercado.

Nos moviamos sin restricciones; saludos de manos,
besos y abrazos, compartiamos bebidas y alimentos de
nuestros platos al igual que compartiamos las mesas
con familiares y amigos. Todo esto era normal al visitar
nuestros restaurantes preferidos o las zonas de
comidas de centros comerciales entre otros. Pero hoy
todo cambio y de manera drastica. Solo nos queda
pensar en este nuevo desafio que enfrentamos como
sociedad y no podemos llorar sobre la leche
derramada, no sefor, tenemos que levantar cabeza ante
la adversidad y renovarnos como el aguila. Tendremos
que adoptar nuevas estrategias y tomar nuevas
medidas en nuestro estilo de vida, y acatamiento de
armas , para reprogramar nuestra operacion en torno a
la produccién inocua y los protocolos de servicio.

Tenemos que adecuar los ambientes del restaurante, en
el recibo ,recepcion y despacho de la materia prima, la
forma cémo manejaremos los menajes del servicio.

* El cambio implica un desafio para todos los empresarios,
lo que conlleva a la atencion de un numero reducido de
clientes y como resultado ; menos ventas, igual a menos
rentabilidad; tema que no solo involucra al empresario de
la restauracion , sino que abraza a los proveedores,
distribuidores de materia prima e insumos, propietarios de
locales , a las empresas prestadoras de servicios publicos,
a los impuestos gubernamentales, créditos bancarios entre
otros.

* Por ello parte de las politicas administrativas que
proponemos se haran a travez de las plataformas digitales,

+ Debemos amoldarnos a la nueva realidad, encontrar juntos
soluciones para que se puedan adaptar al cambio de una
forma sencilla rapida y econémica

* EN LA VIDA NO HAY CULPABLES SI NO
RESPONSABLES. El gobierno es responsable de la
economia Nacional pero no de su economia personal
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Ante las perdidas de ventas por mas
del 80% , los locales comerciales
pueden operar mediante

plataformas de comercio electrénico Universidad

o por entrega de domicilio.

= Aunque no hay un panorama claro
de lo que sucedera con muchos
emprendimientos, existen casos de
empresarios que han aprovechado
esta coyuntura para reinventarse y
volver a lo local.

+ ESTAMOS SEGUROS QUE LAS
ACTIVIDADES DE CAPACITACION
PROGRAMADAS EN EL PRESENTE
DOCUMENTO CUMPLIRAN CON
LOS OBJETIVOS ESTABLECIDOS
EN EL PLAN ESTRATEGICO DE
MUCHAS EMPRESAS.

E;_m
JUSTIFICACION

CAPACITACIONES

® Tercala es una empresa con 33 afios de
experiencia en el sector gastrondémico
publicitario y comercial. Sus directivas cuentan
con estudios profesionales de Hosteleria,
administracién , ingenieria de sistemas, con
especializaciones en mercadeo, publicidad,
gestién de personal, costos, auditoria y uso de
medios publicitarios y redes sociales. En el
momento adelantamos la tesis de grado
“Estrategias e innovacién social orientadas al
sector gastronémico en la ciudad de San Juan
de Pasto” para optar el titulo de Maestria en
Administracién de la Universidad del Valle.

Universidad
del Valle
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Los factores clave de éxito de las
organizaciones en este mercado complejo y
cambiante se identifican tras conceptos
emergentes tales como el conocimiento, el
capital intelectual y la innovacion.

¢Qué nuevo sentido cobra la innovacion
como valor de la cultura empresarial de un
restaurante?. ;Qué cambios en el enfoque
deberiamos adoptar respecto a metodologias
e intervenciones cuando el acceso a la
informacion es algo generalizado?

Universidad
del Valle

Se hace necesario utilizar el talento y la creatividad para “reinventar’el modo de
relacionarnos con los clientes y por otra parte fortalecer nuestro capital intelectual.
Debemos diferenciarnos a travez de la innovacion, la apuesta basica supone
centrarnos en un grupo reducido de clientes a los que podemos aportar verdadero
valor desde el conocimiento interno de su cultura, su estrategia y sus retos. Fidelizando
masivamente, dichas relaciones y definiendo asi conjuntamente , vinculos de
colaboracion de medio y largo plazo .

UNICAMENTE CONOCIENDO A NUESTROS CLIENTES PODEMOS CONVERTIR
IDEAS EN PROYECTOS VIABLES.

El peso del sector servicio en nuestra economia obliga a contemplar un planteamiento
estratégico de futuro , desarrollando parte de su innovacién de forma propia o, por lo
menos, disponiendo de una cierta capacidad de cooperacion par llegar a ser mas
competitivos en un mercado cada vez mas cambiante. Si no innovas, si no creas valor,
sin duda, anuncio tu muerte como establecimiento.
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FINES.

PLAN DE
INNOVACION Y
CAPACITACION

By: Arnulfo E Davila
Estudiante de Maestria en
Administracion U. del Valle.

Objetivo General:
: Plan General

Aplicar técnicas de mercadeo y conseguir que la

empresa enfrente de mejor manera la pandemia

Proponer técnicas de elaboracion de planes de

mercadeo para su implementacion.

Estudiar mas a fondo el mercado y la competencia.

Uso de medios electronicos, redes sociales efectivas

y eficientes para el cambio

Contribuir a mejorar un clima de trabajo satisfactorio,

incrementar la motivacion y las acciones de gestién

Conocimiento de protocolos.

Elevar el nivel de rendimiento del negocio

Incrementar la productividad, la sostenibilidad ,

generar conductas positivas y perfeccionar el clima de

trabajo

Mejorar la calidad, el mercado de servicios

Incrementar mercadotecnia en las estrategias y planes

Implementacién adecuada del servicio a domicili

mejorando la entrega , el empague, el tiempo, y la

aceptacion.

Mejoramiento de las técnicas formas y medios en la

nuevas propuestas de servicio

Mantener a la administracién al dia en avances

tecnoldgicos evitando la obsolencia y motivando la

iniciativa y creatividad en el trabajo
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Proporcionar orientacién e informacion relativa

I
Sambios de servidio yatencion,nomasy  OQBJETIVOS

politicas.

Proveer conocimientos para el desarrollo de
habilidades.

Evaluar la importancia del marketing en la
actualidad.

Evaluar la importancia del ecommerce en los
restaurantes.

Ayudar a identificar el publico objetivo.

Ayudar en el estudio de la competencia.
Proporcionar informacion para la definicién de
estrategias , canales de distribucion .
Proporcionar informacién para la construccién
de Blok, email, redes social, mejorando su
eficiencia y rendimiento en ellas.

Mejorar la continuidad y desarrollo institucional.
Capacitar en las nuevas técnicas de venta,
mejorando el servicio con calidad inocuidad g
la aplicacion de las normas actuales de salud y
servicio.

M ETAS: Universidad

Capacitar 100% a Gerentes, jefes de A b Gol Valle
departamento propietarios , secciones y \ e S
personal operativo de las empresas del sector
gastrondmico la comuna 9.

ESTRATEGIAS:

* Exposicion de trabajos practicos que se
vienen realizando cotidianamente

* Presentacion de casos casuisticos del area
* Talleres practicos

* Metodologia de exposicion - Dialogo.

* Establecer objetivos metas y mediciones

* Definir perfiles de competencia

* Darle significatividad y aporte al negocio
actual.
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Universidad
del Valle

TIPOS , MODALIDADES Y NIVELES EN LA
ASCESORIA 'Y CAPACITACION

By. Arnulfo Davila

* Nuestro propésito es impartir conocimientos basicos
orientados a proporcionar un misién general y amplia con
relacion al contexto de desenvolvimiento.

+ Se orientara a proporcionar conocimientos y experiencias
derivadas de recientes avances técnicos-tecnolégicos en
las nuevas plataformas de servicio.

= Se orientara a la profundizacion y dominio del
conocimiento y experiencias o al desarrollo de
habilidades, respecto al servicio a domicilio y el uso.

* Se desarrollara de acuerdo a la siguiente modalidad; a
través de las redes sociales y de forma presencial con
pequefios grupos.

= Se propone completar, ampliar o desarrollar el nivel de
conocimientos y experiencias, al fin de potenciar el
desempeiio de funciones técnicas., profesionales,
directivas o de gestion en la nuevas modalidades de
atencion al cliente

= Por ultimo el de reforzar la formacién del manejo de parte
de los conocimientos o habilidades demandados
actualmente en los restaurantes y que requieren hoy en
dia, alcanzar el nivel que este exige para garantizar
estabilidad.
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ACCIONES A DESARROLLAR

Las acciones para el desarrollo del plan
de capacitacion estan respaldadas por
los temarios que permitiran a los
asistentes a capacitar, conocer con
mayor profundidad los temas de
innovacion, y con un poco de esfuerzo
le permitiran mejorar la calidad del
servicio, atencioén al usuario, incremento
de posibilidades de venta de alimento
procesados desde su restaurante.

Carrientazo
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PROGRAMA BASE:

TEMARIO DEL PROGRAMA

1. El RESTAURANTE.

Maquinaria, equipo, el personal, experiencia, Know How, la empresa, su posicionamiento, la misioén la vision,
sus sistemas operativos, institucionales, plan estratégico, administracion y organizacién, cultura organizacional,
gestion de cambio, imagen institucional, relaciones humanas, relaciones publicas, Administracion por valores,
auditoria y normas de control, control patrimonial ,medidas de seguridad, sistema Haccp. (Andlisis de peligros y
puntos criticos de control..)...

2. NORMATIVIDAD ACTUAL.

Pandemia, formas de venta, vehiculos domicilio, registro para vender alimentos, caseros, de marca , sistemas
domicilio, licencias, legislacion registro sanitario, carnet manipuladores, examenes médicos, proceso en mise
and place, elaboracién, conservacién y empaque, el coronavirus en el proceso de la manipulacién de alimentos.

3. LA NUEVA ERA DEL SERVICIO - ECOMMERCE - HOT SALE.

Los nuevos procesos, la innovacién como fin general, manejo de restaurantes, pensar en el trabajo, plan de
negocios, menu con identidad propia, claridad en los conceptos, ubicacion , clientes ,competencia, medios
formas de domicilio, medios de pago, plataformas efectivas.

La comida casera, el corriente , menu del dia, comida especial,
innovaciones claves, adaptandose al cambio, la herramientas modernas,
nuevas tecnologias, facilitando tareas, video conferencias, ventaras y
desventajas en los nuevos procesos.

4.EQUIPO ACTUAL Y NECESIDADES REQUERIDAS PARA EL NUEVO
SERVICIO. La cocina, el trabajo en equipo, planificacién , lo nuevo y sus
intereses, practicas matematicas, fortalecimiento de vmculos, crear
tradiciones, afianzar la confianza.

5. EMPAQUES. Tradicionales, biodegradables, bandejas, bolsas,
contenedores, porta comidas, vasos, cubiertos, otros adicionales,
imagen corporativa manejo, maletas domicilio, manejo de temperaturas,
manejo de empaques, presentacion necesidades, temperaturas,
transporte, manejo de tiempos y zonas , movimientos. )

6. TUPPERS, APETEAT, EPLOYER BRANDIG , MEAL SOLUTIONS.
Menudiet, mi nevera, mi plato ,tupperdiccion, conducta tupi, petaca, new
men; delibero, menu para perezosos, la mejor comida a domicilig
delivery, equilibrio perfecto, la buena alimentacion (webinar) in
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7. LOS TIPOS DE COMIDA Generalidades, particularidades, la comida casera, receptividad, el empaque ,
las ventajas de la comida radia, la pizza, la hamburguesa, los sancoches, las brochetas, derivados de
pollo, crispadas procesados empanadas etc procesos

AUTO LAUNCH, QUICK-LUCHO, BUSINESS- LUCH, GALA, MENU, MENU INFANTIL, RESTAURANTES
COLECTIVOS (BUFFET E) Comida de servicio rapido, comida para llegar, bar diurno cafetera, bar
nocturno PUB, seleccion de mends, ajustes de mend, compras jugos naturales, pulpa de fruta, menu
semanal, familiar , corriente, elaboracion ment saludables.

Mi menu, Gourmet, especialidad, familiar corriente, colectivo mercadeo, quienes somos que ofrecemos,
comida, personal, sillas cubiertos, vajillas cristaleria, musica, fotografia, etc. encuestas.

8. SERVICIO DE CATERING Ventajas, que debe saber, operacion , contrato catering , composicion de los
paltos, los postres. CLIENTES , ideas para atraerlos , como conseguirlos , imagenes. Teléfono smart
phone, pagina web, redes sociales, ofrecimientos, preferencias clientes mimados, e-mail, marketing,
cultura solo down, cultura fast food, los eventos deportivos, atrayendo clientes-

9.MERCADEDQ. Estrategias de marketing digital, la nuevas ofertas culinarias, mercadotecnia, estrategias
de merado, planes de mercadeo gastronémico , reinventarse para volver a lo local, mercadeo electrénico,
un plan de marketing, como mejorario

10. PLATAFORMAS Plataformas comerciales, domicilios, la entrega en domicilios, los tiempos, es el
domicilio una solucién ?, estrategia, técnicas, formas y medios, quejas, entregas a puerta, estos de

11.UBER EAST, los excedentes, tarjetas de crédito, debito, tarjetas de propinas, formas de pago, vales de ofertados
pedidos y sus problemas, plataformas en servicio, innovacion y desarrollo, experiencia omnicanal.

12.VENTAS ESPECIALES Lo mas pedido, plataformas para el pedido de comidas, folleto de comidas domicilio, catalogo
de ofertas de comida, el brochures, flyers, publicidad puntual, ventas de conservas, de productos empacados al vacio,
congelados, de insumos para grandes mens.

12. SERVICIOS ADICIONALES. Ingredientes y sazones, clases de cocina, platos especiales en épocas dificiles, cursos ,
ensalada, cursos comidas especiales.

13. NORMATIVIDAD EN EL SERVICIO. A Domicilio, en punto de venta, consejos para remitir y recibir llamadas , domicilios ,
un nuevo concepto de domicilios por tecnologia, el vehiculo de transporte de alimentos , como hacer el domicilio eficiente.

14. MEDIOS DE PUBLICIDAD Y OFERTAS DEL RESTAURANTE. Paginas de Facebook, tipos de comida,(vegana, dietética,
familiar, corriente, Gourmet, régimen) , sin gluten , sin lactosa, saludable, el plato, menos para semanas o0 meses, seleccion
mendl, ajustes, vaya de compras, jugos naturales, la pulpa de fruta, ment semanal, familiar, toquetea, como elaborar un
men saludable. Programas especiales

15. TECNOLOGIA EN LOS RESTAURANTES. Mercadeo, la comida en el trabajo, para llevar , sana y a domicilio, rapida,
casera, alternativas saludables, la piza estrella, la publicidad, medios visuales, recurso,

16 , INNOVACION EN EPOCAS DIFICILES.
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17. EL SERVICIO AL CLIENTE . Como elemento esencial en las pequefias empresas.

18. DESAFIOS . A los que se enfrentan los pequefios restaurantes ante las nuevas modalidades de
servicio.

19. DINAMICAS. ante la pandemia y después de ella. Utilizando las plataformas digitales, la publicidad y
la comunicacion.

20. LAS NORMAS Y SUS APLICACIONES. Cambios en las mismas , protocolos y normas.

21. INNOVACION. Cémo reto a enfrentar, calidad en el servicio.

22. TRANSFORMACION DIGITAL. Herramientas, plataformas, las redes sociales.

23. EL CONTROL, areas.

24. LA COCINA. Us espacios, costes, domicilios.

25. PLAN DE MERCADEO.EIl mercadeo digital, lenguaje Basico.

26. GESTION O ADMINISTRACION DE RELACIONES. Con los clientes ventas.

27. LA ESTRATEGIA DIGITAL.

28. MODELOS PARA CAPTAR NUEVOS MERCADOS.Planes de marketing.

29. INOCUIDAD ALIMENTARIA

30. EL SISTEMA HACCP. Higiene de los alimentos, los microorganismos, enfermedades ,el personal, la
manipulacién, las compras, recepcion y elaboracion de alimentos, las instalaciones y su higiene, manejo
integral de plagas, implementacion del sistema.

RECURSOS HUMANOS:

Lo conforma el facilitadores y
expositor especializado en la
materia de Tercala Design
Ingeniero de sistemas,
administrador de empresas,
hotelero con especializaciones en
la materia.

DOCUMENTO TECNICO - EDUCATIVO

Certificado de asistenciay
material de apoyo
Certificacion empresarial de
asesoria y soporte.
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del Valle

Fl NANC'AM | ENTO P & ’ Universidad

Capacitacion por parte de Tercala
Designe.

Material de apoyo y copias por parte del
restaurante

PRESUPUESTO. 100% de Tercala
Maximo de participantes 20 por grupo

TELECONFERENCIAS Y HORAS
PRESENCIALES
70 horas concertadas,
certificando asistencia.

TRABAJO DE / \ e
CAPACITACION Y APOYO N

EN LOS PROCESOS DE

INNOVACION SOCIAL EN .
EMPRESAS DE SERVICIO
DE ALIMENTOS

| J :
By. Arnulfo E Davila %
MAESTRIA EN
ADMINISTRACION
UNIVERSIDAD DEL VALLE -




