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Resumen

Al cumplirse casi 3 afios de la pandemia, en septiembre del ano 2022 se llevé a cabo una
investigacion para evaluar los efectos del COVID-19 en los restaurantes de la ciudad de
Culiacan, Sinaloa, ubicada en el noroeste de México. Se disefi6 una encuesta y se aplico, cara
a cara, a 83 gerentes de restaurante que aceptaron participar en la investigacién. Mediante
un analisis de medias se realiz6 un estudio descriptivo y exploratorio sobre la afectacion de
la referida contingencia sanitaria a dichos establecimientos. El propoésito central de esta
investigacion fue identificar las adecuaciones que han tenido que realizar a su concepto de
negocio y a sus funciones basicas los restaurantes entrevistados como estrategia de
supervivencia ante los embates del COVID-19. Los resultados muestran que los restaurantes
encuestados mayoritariamente han tenido que modificar su concepto de negocio mediante
adecuaciones al servicio de ordena y recoge, al servicio a domicilio y al menu de alimentos,
como estrategia central para sobrevivir a la pandemia mundial. Mientras que, el piso o saldn,
la cocina y el departamento de pedidos, son las areas que mayores modificaciones han tenido
en sus funciones bdsicas para adaptarse a la nueva normalidad.

Conceptos Clave: 1. Restaurantes, 2. COVID-19, 3. adecuaciones, 4. concepto de negocios, 5.
funciones basicas.

1.- Antecedentes
1.1. Los restaurantes de México ante el COVID-19

De acuerdo con el diario El Economista, a partir de la primera quincena de marzo de 2020,
los restaurantes y otras empresas en México se vieron obligados a parar abruptamente sus
operaciones como medida preventiva para evitar la propagacion del COVID-19. Algunos
restaurantes comunicaron a sus clientes que permanecerian cerrados y que sus puertas se
volverian a abrir hasta nuevo aviso (www.eleconomista.com.mx).

Aunque en México no se abrieron los restaurantes al mismo tiempo después de esta
parada abrupta y obligatoria, en algunas entidades federativas se observé la apertura
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paulatina de este tipo de empresas a partir del primero de junio de 2020. El Gobierno de
México, a través de la Secretaria de Salud emiti6 “El Lineamiento Nacional para la reapertura
del Sector Turistico” en donde se establecieron recomendaciones para el Sector Turistico a
fin de que se reforzaran las medidas de higiene personal, del entorno y de sana distancia en
todos los dmbitos de trabajo y frente a cualquier escenario de exposiciéon que pusiera en
riesgo la propagacion del virus SARS-CoV-2 el cual causa la enfermedad del COVID-19
(coronavirus.com.mx).

Estas medidas basicas deberian de ser efectivas a partir del 1 de junio de 2020 y vistas
como una prioridad en la nueva normalidad; tomando como base el semaforo por regiones.

Adicionalmente al implemento de los lineamientos impulsados por la Secretaria de
Salud en los restaurantes mexicanos como requisito para poder reabrir sus puertas, estos
establecimientos enfrentaron serios problemas iniciales, como son los siguientes:

e Escases de mercancias para procesar sus platillos y bebidas, debido a las interrupciones
en la cadena de suministro.

e Ausentismo y rotacion de personal por tener COVID-19 o miedo de contagiarse.

¢ Bajas ventas por ausencia de clientes, ya que por miedo a contagiarse los consumidores
de restaurantes se resguardaban en casa o salian lo menos posible. Los pedidos a domicilio
y los de ordena y recoge paulatinamente fueron activando la venta en los establecimientos
abiertos.

e Desperdicio de materia prima por baja venta, la cual tenian que tirar o regalar a sus
trabajadores.

Un punto muy importante, adicional a los anteriores, y que visiblemente llegd para
quedarse al menos por algunos afios, ya que el miedo a contagiarse de COVID-19 aun
permanece a nivel mundial, es el cambio en el comportamiento de muchisimos consumidores
quienes prefieren consumir los platillos y bebidas en sus casas u oficinas en vez de acudir y
comer en las instalaciones de los restaurantes como lo hacian antes de la aparicion de la
pandemia. Los clientes de restaurantes han cambiados sus habitos de compra como
consecuencia de la contingencia sanitaria, en nuestros dias utilizando medios electrénicos
como el teléfono celular, la computadora personal y el internet muchos de ellos prefieren
ordenar pedidos a domicilio o bien optan por el de ordenar y recoger en las puertas del
restaurante elegido para consumir, evitando con ello el contacto social en el salén de
comensales.

En relaciéon con lo anterior, el 10 de febrero de 2022, el presidente de CANIRAC,
German F. Gonzalez Bernal, declar6 puntualmente al diario El Universal que los restaurantes
en México tienen el reto de decidir como atender los pedidos a domicilio y para llevar como
una nueva estrategia de negocios a la par de la atenciéon que demandan los clientes que
consumen en los espacios del restaurante (www.eluniversal.com,mx).

1.2 Efectos del COVID-19 en el cierre de restaurantes en México

Los restaurantes mexicanos que reabrieron sus puertas paulatinamente a partir del 1 de
junio de 2020, se enfrentaron a un escenario al que debian adaptarse abruptamente, sobre la
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marcha, sin ningln plan establecido que lo previera, poco a poco en la nueva normalidad este
tipo de establecimientos fueron atendiendo nuevamente a sus clientes intentando obedecer,
con sus recursos disponibles, en la medida de lo posible los lineamientos impulsados por la
Secretaria de Salud y tratando de reactivar sus ventas satisfaciendo, al igual con los recursos
disponibles, en la medida de lo posible las nuevas necesidades de sus consumidores.

Sin embargo, muchos restaurantes en México no volvieron a abrir sus puertas, y
algunos las abrieron, pero no pudieron mantenerse en operacion por diversos problemas que
se generaron durante el tiempo que permanecieron cerrados o bien por no encontrar las
estrategias efectivas que le permitieran sobrevivir a esta nueva normalidad una vez que se
dio la reapertura.

En relacién con las estadisticas de restaurantes cerrados en México por efectos de la
pandemia sanitaria, en enero de 2021 Francisco Fernandez presidente de CANIRAC (Camara
Nacional de la Industria de Restaurantes y Alimentos Condimentados) informé que a esa
fecha en México el 15% de los restaurantes habian cerrado sus puertas definitivamente por
efectos de la pandemia del COVID-19; referenciando que antes el inicio de la pandemia en el
pais habia aproximadamente 600,000 restaurantes, por lo que 90,000 de ellos no habian
sobrevivido (www.elfinanciero.com.mx).

Posteriormente, el 10 de febrero de 2022, el nuevo presidente de CANIRAC, German
F. Gonzalez Bernal, declaré al diario El Universal que entre febrero de 2020 y febrero de 2022,
entre el 10 y 12 por ciento de los restaurantes en México habian cerrado sus puertas
definitivamente por efectos de la pandemia, ademdas de otros problemas como el alza
constante de vegetales, carnicos, combustibles y otros productos, aunado a la mueva
dindmica que exige el mercado en pedidos para llevar y entregas a domicilio en las ventas de
restaurantes (www.eluniversal.com.mx).

1.3 Efectos del COVID-19 en el concepto de negocio en los restaurantes

De acuerdo con Teece (2010), un modelo de negocio articula la 16gica y proporciona datos y
brinda evidencia que demuestra como el negocio crea y entrega valor a sus clientes.

Segin Alonso y colaboradores (2013), la capacidad de los negocios de
restaurante/café para sobrevivir con éxito durante mucho tiempo depende de su capacidad
para desarrollar, posicionar y comercializar productos que satisfagan las necesidades y
demandas de sus clientes.

Por su parte, Hadu y Supardi (2020), manifiestan que la segmentacion de mercado en
los restaurantes es esencial si se quiere lograr la satisfaccion de sus consumidores.

Serrano y colaboradores (2022), expresan que el COVID-19 ha provocado desafios sin
precedentes para los servicios de alimentos. Hasta los primeros meses del afio 2020, los
restaurantes solian ser un area de socializaciéon y celebracién; sin embargo, debido al
distanciamiento social, la recesion econémica, los lazos sociales mas débiles, las visitas a los
restaurantes han disminuido drasticamente.

De acuerdo con Gunawan e Indrianto (2021), los alimentos y las bebidas son la
necesidad diaria de muchas personas. Esto hace que la industria sea considerada la industria
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de mayor crecimiento en el mundo. Sin embargo, la presencia de la pandemia de Covid-19
tuvo un efecto significativo en la industria del sistema operativo de restaurantes.

Adicionalmente, Gunawan e Indrianto (2021) manifiestan que el Covid-19 ha
provocado que muchos restaurantes experimenten una disminucién en ventas y en
ganancias, que ha afectado el sistema operativo, y los empleados y la gerencia del restaurante
han tenido que reorganizar la empresa para adaptarse a las condiciones existentes,
sentenciando que la gestion eficaz del restaurante hard un negocio con una estrategia
planificada de acuerdo con las condiciones del entorno.

1.3.1. El regreso de los consumidores a los restaurantes

En un estudio, relacionado con los efectos del COVID-19, realizado en los Estados Unidos de
Norteamérica, Gursoy y colaboradores (2021), observaron que un 27% de los encuestados
manifestaron no haber acudido ain a comer a un restaurante asistiendo al area de
comensales, mientras que un 19% de ellos expres6 que desde hacia mas de 3 meses no acudia
a comer a las instalaciones de un restaurante.

En la investigacion que realizaron Gursoy y colaboradores (2021), los comensales
encuestados colocaron al “lavado o desinfectado de manos al entrar”, “el uso de cubrebocas
y guantes por parte de los empleados”, “colocaciéon de mesas distanciadas”, “limitar el
numero de comensales” y “rigurosa y frecuente limpieza de las superficies de alto contacto”
como las actividades mas importantes que ellos esperan que los restaurantes realicen para
tomar la decisién de volver a comer en sus instalaciones.

Por su parte, Kaymaz y Ulema (2021), manifiestan que las medidas de higiene y
seguridad alimentaria implementadas por los restaurantes con posterioridad al COVID-19,
tendran un efecto importante en las percepciones de los clientes y en su decisién de compra
en este tipo de establecimientos.

También, en un estudio realizado por Dogan (2020), en restaurantes de Turquia, se
observaron claramente los siguientes cambios en los comportamientos de los consumidores,
antes y después del COVID-19: El pago en efectivo decrecié de un 20% a un 9%, los clientes
con visitas de mas de 3 veces mensuales a un restaurante, decrecieron de un 55% a un 13%.

Por ultimo, Breier y colaboradores (2021) sostienen que el confinamiento derivado
del COVID-19 podria haber cambiado la forma en que se realizaran los negocios en el sector
hospitalario en el futuro, dadas las nuevas normas y reglamentos relacionados con la higiene
y el distanciamiento social, aunado a clientes mas vacilantes y preocupados.

1.3.2. Modificaciones al concepto de negocios y estrategias de supervivencia

Eggers (2020) afirma que las pequefias y medianas empresas, que suelen tener menos
recursos financieros disponibles, se ven sometidas a una presién ain mayor durante una
crisis. Pero es precisamente esta presion financiera la que lleva a estas firmas a cuestionar lo
existente y desarrollar un nuevo modelo de negocio (Breier y colaboradores, 2021).

Ademas, De la Cruz-May y May-Guillermo (2021), identificaron que las practicas de
innovacion se han implementado en diferentes areas de los restaurantes después del COVID-
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19, siendo éstas: innovacion de producto, innovacién de proceso, innovacién de organizaciéon
e innovacion de mercadotecnia.

Por su lado, sustentados en un analisis que realizaron de los efectos del COVID-19 en
los restaurantes de buffets en Brasil, Zandonadi y colaboradores (2021) expresan que la
pandemia podria ser una oportunidad para que los restaurantes se adapten y busquen
formas de repensar sus servicios y costos, especialmente en un momento de recesién
econdmica, cuando las empresas se espera que reciban menos clientes.

Adicionalmente, diversos investigadores Gunawan e Indrianto (2021), sostienen que
durante la pandemia de Covid-19, los pedidos para llevar aumentaron debido al interés del
cliente de ordenar pedidos, recogerlos y comerlos en casa, en lugar de una experiencia para
comer.

Asimismo, Serrano y colaboradores (2022), expresan que la entrega a domicilio y para
llevar se convirtié en un salvavidas para los restaurantes durante la pandemia y el concepto
de cocinas oscuras (establecimientos que venden comida exclusivamente a domicilio) se ha
convertido en tendencia.

Derivado de lo anterior, diversos investigadores han planteado la estrategia de
mejorar o introducir el servicio a domicilio y el de ordena y recoge para incrementar las
ventas de los restaurantes que sobrevivieron al COVID-19 (Brizek y colaboradores, 2020;
Kim y colaboradores, 2021; De la Cruz-May y May-Guillermo, 2021).

Adicionalmente, es necesario percibir que los restaurantes tienen que violar
paradigmas y atreverse a revolucionar la industria mediante la innovacién y con el apoyo de
la tecnologia. Al respecto, Vig y Agarwal (2021) sugieren que ante este cambio repentino en
el entorno de los restaurantes y sobre todo de los patrones de consumo de sus clientes, los
empresarios estan obligados a cambiar su perspectiva sobre este tipo de negocios; deben
evaluar las nuevas tendencias del mercado y estudiar el comportamiento actual del
consumidor para buscar oportunidades en las nuevas condiciones del mercado.

También, De la Cruz-May y May-Guillermo (2021) observaron que los restaurantes
que estudiaron después de la pandemia realizaron innovaciones al producto que antafio
ofertaban introduciendo cortes de carne al alto vacio y venta de antojitos que habitualmente
no se incluian en el menu.

Por su parte, Kim y colaboradores (2021) sefialan que el envasado, el tamafio de la
porcioén, las comidas listas para recalentar, el envasado al vacio para la seguridad y el
saneamiento constante son aspectos estratégicos que hay que tomar en cuenta para
reconvertir el modelo de negocio y el modelo de desarrollo sostenible de las empresas
restauranteras si quieren sobrevivir a los efectos pos-pandemia.

En la visidn de los investigadores en la tendencia del servicio en los restaurantes en
los afios venideros tiene mucho que ver el uso de la tecnologia. Por ejemplo, Gursoy y Chi
(2020), hacen referencia al empleo inicial de la Inteligencia Artificial (IA) aplicada a robots
en la prestacion de servicios, y el COVID-19 puede precipitar la popularidad de dicha
tecnologia en los mismos. Asimismo, los autores sugieren que es crucial que se investigue
como se utilizan los dispositivos de IA en el servicio de la hosteleria. Ademas, es fundamental
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para identificar los factores, tanto fisicos como psicoldgicos, que pueden influir en los clientes
y la aceptacién de los empleados del uso de dispositivos de IA en la prestacion de servicios.

Aunado a lo anterior, Serrano y colaboradores (2022), observaron que los
restaurantes que estudiaron han adoptado soluciones tecnoldgicas para mejorar el servicio
en linea y presencial en los restaurantes con posterioridad a la pandemia, tales como:
sistemas de pedidos y aplicaciones de entrega en linea, pago sin contacto, sistemas de reserva
de mesa en linea, tableros de menu digitales para el personal de cocina, seguimiento de
existencias de alimentos y bebidas con software de gestidon de inventario, acceso a menus en
linea a través de cédigos QR y tecnologia de purificacion de aire.

2.- Interrogantes de Investigacion

Derivado del andlisis de los anteriores antecedentes, en esta investigacion se plantearon las
siguientes interrogantes, las cuales sirvieron como directrices de esta:

[1: ;Qué adecuaciones basicas realizaron los restaurantes en su concepto de negocios para
lograr su sobrevivencia posterior al COVID-19?

[2: ;Cudles son las areas en las que mas se han realizado modificaciones a las rutinas de
trabajo posterior al COVID-19?

[3: ;Qué nuevos puestos se han creado en la estructura administrativa para cubrir las nuevas
rutinas de trabajo?

[4: ;Cudles son los conocimientos y habilidades basicas que requieren los trabajadores para
desarrollar las nuevas funciones en los diferentes puestos?

I[s: ;Cudles son las nuevas Necesidades de Capacitaciéon registradas en la industria
restaurantera?

3.- Metodologia de Investigacion

Al cumplirse casi 3 afios de la pandemia mundial, en septiembre del afio 2022 se llevo a cabo
una investigaciéon descriptiva y exploratoria, para evaluar los efectos del COVID-19 en los
restaurantes de la ciudad de Culiacan, Sinaloa, ubicada en el noroeste de México. Mediante
un analisis de medias se realizé un estudio descriptivo y exploratorio sobre la afectacion de
la referida contingencia sanitaria en:

v" Su concepto de negocios
v’ Sus funciones béasicas

Se disefl6 una encuesta con items cuyas respuestas fueron de opcidon multiple y de
escala tipo Likert con diversa representacion semantica; la misma se aplicd, en su lugar de
trabajo, a los gerentes de los restaurantes seleccionados que aceptaran participar en la
investigacion. La encuesta se aplico en 83 restaurantes.

142



EFECTOS DEL COVID-19 EN EL CONCEPTO DE NEGOCIO Y EN LAS FUNCIONES BASICAS DE LOS
RESTAURANTES DE CULIACAN, MEXICO

Seleccion de la muestra de estudio:

Ante la carencia de un padron oficial de restaurantes en Culiacan, Sinaloa, para identificar la
poblacion objeto de estudio, se consulté la pagina electronica de Google Maps y se ubicaron
los establecimientos que aparecieron en la misma. En tal localizacidn se tomaron en cuenta
que las empresas contaran con las siguientes caracteristicas para estratificar la categoria de
“restaurante”:

1) Que contaran con salén para comensales con capacidad para al menos 50 personas
sentadas.

2) Que tuvieran aire acondicionado en dicha area.

3) Por los propositos de la investigacion, se exceptuaron los establecimientos que ofertan
comida rapida con presencia en la ciudad, tales como: Burger King, McDonald’s, Little
Caesar’s, Kentucky Fried Chicken, Carl’s Jr., Pizza Hut, Pizzeta, Domino’s Pizza, entre otros.

La decisién de no tomar en cuenta a los restaurantes de comida rapida fue por
considerar que son establecimientos grandes que tienen amplia trayectoria en el manejo de
crisis de diferente tipo, ademas de que obedecen a politicas de operacién establecidas por
franquiciadores.

Se localizaron 103 restaurantes en Culiacan, Sinaloa, con las caracteristicas sefialadas; de los
cuales se encuestaron 83 establecimientos y 12 de ellos se encontraban cerrados, 8 no
aceptaron participar en la investigacidn.

Perfil de la muestra de estudio:

En relacion con la especialidad de los restaurantes encuestados en la figura siguiente se
observa que los mas representativos fueron los de comida mexicana con un 38.6% siguiendo
los de comida asiatica con un 26.5%, mientras que la tercera posicién fue para los
restaurantes de carnes y mariscos con 12%.

Figura 1. Especialidad de los restaurantes de Culiacan, Sinaloa participantes en la
investigacion
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4.- Resultados y discusion

Los efectos del COVID-19 a los restaurantes de Culiacan, Sinaloa, han sido de naturaleza
diversa. Para cumplir los fines de esta investigacion, se abordan algunos puntos importantes
de afectacion de esta pandemia en el concepto de negocio y en las funciones basicas de los
restaurantes participantes en el estudio.

Afectaciones primarias del COVID-19 a la industria restaurantera Culiacanense:

El efecto mas lesivo que puede haber tenido el COVID-19 en cualquier empresa es su
desaparicion. En el caso de los restaurantes de Culiacan, Sinaloa, se pudo constatar que un
total de 12 restaurantes han cerrado sus puertas con posterioridad a la pandemia,
presumiendo que esta situacion se presenta debido a las consecuencias multifactoriales
originadas por la emergencia sanitaria.

Tabla 1. Restaurantes ubicados en Culiacan, Sinaloa que cerraron sus puertas con
posterioridad al COVID-19.

# RESTAURANTE DOMICILIO

1|APPLEBEES Blvd. Rotarismo 3 Rios 2700, Fracc. Desarrollo Urbano Tres Rios

2| ASIAN JUNGLE Diego Valadés Rios 1695, Desarrollo Urbano Tres Rios

3|CHICS MALECON Paseo Nifios Heroes 706 Oriente, Col. Centro

4[{CHICS PLAZA FIESTA Insurgentes 970 sur, Centro Sinaloa.

5|DEL RIO Paseo Nifios Heroes 620 Oriente, Col. Centro

6]EL CAMARON PELAO Blvd. Rotarismo, Desarrollo Urbano Tres Rios

7|MARISCOS CUEVAS Blvd. Rotarismo 3 Rios , Fracc. Desarrollo Urbano Tres Rios

8| QUINMART CENTRO Vicente Riva Palacio 450, Nte. Col. Centro

9| QUINMART MALECON Gran Avenida El Dorado 1370, Col. Las Quintas
10|REVOLUCION COCINA TRASCENDENTE |Blvd. Francisco Labastida Ochoa 1830, Desarrollo Urbano Tres Rios
11| SUSHIFACTORY 3 RIOS Blvd. Enriqgue Sanchez Alonso 2077, Desarrollo Urbano Tres Rios
12|VIPS Avenida Regional 1330 Norte, Col. Centro

En la tabla anterior se presentan 12 restaurantes culiacanenses que operaban antes
de la pandemia, pero que al llevar a cabo esta investigacion habian cerrado sus puertas para
siempre como se comentd anteriormente, fueron 103 restaurantes los que se ubicaron
mediante el Google Maps que existian en Culiacan, Sinaloa, antes de la llegada del COVID-19;
por lo que si se dividen los 12 restaurantes entre ese numero el resultado expresa que un
11.65% de los restaurantes culiacanenses han cerrado sus puertas posterior a la pandemia,
presumiblemente por efectos de ella misma; notese que este dato es concordante con la
media nacional de restaurantes cerrados que maneja CANIRAC en declaraciones hechas en
febrero de 2022, la cual oscila entre el 10y 12%.

Sustentados en los parrafos anteriores, se puede afirmar que el primer efecto del
COVID-19 en los restaurantes de Culiacan, Sinaloa, es el cierre del 11.65% de este tipo de
establecimientos. Lo cual indudablemente tiene repercusiones econdémicas y sociales en la
referida ciudad.

En relacién con la plantilla laboral con la que contaban antes de la pandemia y con la
que contaban en el momento en que se hizo la investigacion (septiembre de 2022), en los
resultados se observa que un 47% de los restaurantes encuestados cuenta con menos
trabajadores en la actualidad en comparacion con los que tenia antes del COVID-19, ademas,
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un 31.3% manifest6 que actualmente cuenta con los mismos trabajadores que tenia antes de
la pandemia, mientras que un 21.7% expresé que han crecido en nimero de trabajadores
posterior a la pandemia. En la siguiente figura se ilustra este resultado.

Figura 2. Afectacidon del COVID-19 en el nimero de empleados con los que cuentan los
restaurantes de Culiacan, Sinaloa.
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Sustentados en los parrafos anteriores, se puede afirmar que otro efecto primario del
COVID-19 en los restaurantes de Culiacan, Sinaloa, es la pérdida de puestos de trabajo, ya que
un 47% de los encuestados expres6 que actualmente cuentan con menos trabajadores que
los que tenian antes de la pandemia.

Los restaurantes encuestados en esta investigacion tienen como caracteristica basica
que al menos tienen 50 sillas disponibles para comensales en el area de piso, ademas de que
tienen aire acondicionado en ese salon. Una de las restricciones que tuvieron inicialmente los
restaurantes al llevar a cabo la reapertura en junio de 2020, por parte de las autoridades
sanitarias, fue el de reducir el nimero de mesas y sillas, asi como guardar la sana distancia
entre ellas.

En relacion con el nimero de sillas con las que operan los restaurantes culiacanenses
al momento que se realiz6 esta investigacion, el 39.8% expreso6 que opera conel 51y el 75%
de las sillas con las que contaba antes de la pandemia, mientras que el 30.1% manifest6 que
opera con menos del 50%, también es notable que sélo el 14.5% de los restaurantes comenté
que trabaja con el mismo ntimero de sillas. En la figura siguiente se presenta la situacién que
guardan actualmente los restaurantes culiacanenses respecto al numero de sillas con las que
cuentan actualmente en relacién con las que contaban antes del COVID-19.

Sustentados en los parrafos anteriores, se puede afirmar que otro efecto primordial
del COVID-19 en los restaurantes de Culiacan, Sinaloa es la reduccion significativa de su
capacidad instalada para atender comensales en su area de piso, lo cual se observa en la
desaparicion de sillas que se montaban antes de la pandemia. Esta situacién, seguramente
afecta la venta de las empresas, ya que en momentos en que crece la demanda no tienen
capacidad de respuesta para ofrecer sillas disponibles a los consumidores.
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Figura 3. Afectacion del COVID-19 en el numero de sillas en el area de piso con los que
cuentan actualmente los restaurantes de Culiacan, Sinaloa.
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Adecuaciones a su concepto de neqocios:

Es muy notorio que los restaurantes tendran un antes y un después del COVID-19. Como ya
se comentd, miles de establecimientos de esta industria en México cerraron sus puertas, tal
vez para siempre, después de la parada intempestiva que tuvieron que realizar en marzo de
2020. Es de esperarse que los restaurantes culiacanenses que sobreviven hayan tenido que
realizar adecuaciones a su concepto de negocio, como estrategia de sobrevivencia posterior
a la pandemia.

Como ya se observé en la parte de antecedentes de esta investigacion, los restaurantes
en el mundo entero y en México, por supuesto, tuvieron que adecuarse al comportamiento
de los consumidores durante y después de la pandemia, ya que una gran cantidad de ellos
aun conservan el miedo a salir de sus casas y restringen convivir con otras personas en
lugares publicos; ante ello muchos clientes de restaurante optaron por demandar el servicio
a domicilio, o bien ordenar por algiin medio y acudir a recoger su pedido en las instalaciones
del restaurante. A continuacion, se presentan los resultados de las adecuaciones que han
tenido que realizar los restaurantes culiacanenses para adaptarse y sobrevivir en la nueva
normalidad en relacion con este par de servicios.

En relacion con el servicio “ordena y recoge” (llamado “to go” en el idioma inglés y
utilizado asi en muchos restaurantes mexicanos), los resultados de esta investigacion
muestran que un 72.3% ya contaba con este servicio pero realiz6 adecuaciones para
mejorarlo, mientras que un 20.5% expres6é que no contaba con este servicio antes de la
pandemia y tuvo que realizar adecuaciones para instalarlo por primera vez como una
estrategia para sobrevivir y lograr mas ventas; atin a pesar de que en la actualidad el mercado
demanda altamente este servicio, un 7.2% de los restaurantes encuestados manifestdé no
contar actualmente con él. En la siguiente figura se ilustra este resultado.

Por lo que respecta al servicio a domicilio (llamado “delivery” en el idioma inglés y
utilizado asi en muchos restaurantes mexicanos), los resultados de esta investigacion
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muestran que un 62.7% ya contaba con este servicio antes de la pandemia pero tuvo que
realizar adecuaciones para mejorarlo posterior a la misma, mientras que el 15.7% de los
restaurantes expreso que no contaba con este servicio pero tuvo que realizar adecuaciones
en su empresa para instalarlo por primera vez como una estrategia para seguir compitiendo
por la preferencia de sus consumidores; a pesar de que en la nueva normalidad el servicio a
domicilio es una necesidad para un gran sector del mercado de los restaurantes, un 21.7% de
las empresas encuestados manifestd que actualmente no brindan ese servicio. En la siguiente
figura se ilustra este resultado.

Adicionalmente a los dos anteriores servicios complementarios al area de piso, era de
esperarse que los restaurantes tuvieran que modificar su menud debido a que muchos platillos
no son propios para trasladarse o para comerse en casa. En los resultados de esta
investigacion se observé que un 43.4% de los restaurantes culiacanenses encuestados no
realizaron modificaciones al menu posterior a la pandemia, sin embargo, el 56.6% restante
de las empresas encuestadas comenté haber tenido que modificar en alguna medida su menu
como estrategia de sobrevivencia y adaptacién a las nuevas condiciones del mercado
posterior al COVID-19.

Adecuaciones a las rutinas de trabajo:

Como ya se vio con antelacion, los restaurantes en México fueron atiborrados con cumplir
diversas funciones de higiene y sanitizacion por parte de las autoridades sanitarias como
requisito para llevar a cabo la apertura de sus instalaciones en junio de 2020, cuando la
pandemia aun se encontraba en todo su apogeo.

Figura 4. Areas en las que mas han realizado modificaciones a las rutinas de trabajo los
restaurantes de Culiacan, Sinaloa, posterior al COVID-19.

Areas en las que mas se han realizado
modificaciones a las rutinas de trabajo
PUBLICIDAD [N 6.37
ADMINISTRACION [N 8.05
CAJA I 6.55
PEDIDOS (TELEFONO/REDES) I 16.95
PISO . 33.53
COCINA I 22.36

INVENTARIO [ 6.19

0.00 5.00 10.00 15.00 20.00 25.00 30.00 35.00 40.00

Las referidas modificaciones que llevaron a cabo los restaurantes Culiacanenses como
consecuencia del COVID-19, evidentemente provocaron que se tuvieran que adaptar las
rutinas de trabajo tipicas realizadas por los colaboradores. En la siguiente figura se aprecia
que un 27.7% de las empresas encuestadas manifestaron haber realizado “muchas”
modificaciones a las rutinas de trabajo, un 16.9% expres6 haber modificado “excesivamente”
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sus rutinas de trabajo, un 36.6% dijo que realiz6 “pocas” modificaciones a las rutinas
laborales, mientras que un 18.1% mencion6 que realizé “muy pocas” modificaciones a dichas
rutinas, y sélo el 1.2% sefial6 que realiz6 “cero” modificaciones.

Relacionado con las anteriores modificaciones, una cuestion importante para valorar
el impacto de estas era conocer las principales dreas en las que se realizaron tales
modificaciones. En la siguiente figura se aprecia que el area donde mas se llevaron a cabo
modificaciones a las rutinas laborales fue en el piso o salén de comensales con un 33.53%,
mientras que la cocina se ubicé como la segunda area con mayores modificaciones en sus
operaciones con un 22.36% y en tercera posicidon se localiz6 al area de pedidos con un
16.95%.

Es de esperarse que, al realizar modificaciones a las rutinas de trabajo en las
diferentes areas de los restaurantes, surgiera la necesidad de reestructurar el organigrama y
reagrupar las funciones en los puestos, por lo que la creaciéon de nuevos puestos era casi
inminente. En la siguiente figura se aprecia un empate entre 2 nuevos puestos, como los mas
sefalados, que tuvieron que agregar los restaurantes culiacanenses a su estructura
organizativa para adaptarse a la nueva normalidad posterior el COVID-19, tanto el puesto
encargado de sanidad como el de repartidor a domicilio fueron los que mas se crearon con
31.25%, mientras que el supervisor de pedidos para llevar se ubic6 en la segunda posicion
como el puesto que mas se cre6 con 18.75% y el puesto de encargado de redes sociales se
posiciond en tercer lugar con 6.25%.

Figura 5. Puestos que mas se han creado en los restaurantes de Culiacan, Sinaloa, posterior
al COVID-19.

Puestos que se han creado posterior al Covid-19

ENCARGADO REDES SOCIALES I 6.25
REPARTIDOR A DOMICILIO . 31.25
ENCARGADO DE COMPRAS WM 3.13
SUPERVISOR DE CAJA [ 3.13
SUPERVISOR DE PEDIDOS PARA LLEVAR I 18.75
ENCARGADO DE SANIDAD . 31.25
ENCARGADO DE CAPITALHUMANO M 3.13
SUBGERENCIA M 3.13

0.00 5.00 10.00 15.00 20.00 25.00 30.00 35.00

Como consecuencia de las modificaciones de las rutinas de trabajo de los
colaboradores en los restaurantes culiacanenses provocadas por los efectos del COVID-19, es
entendible que el personal de estos establecimientos requirié conocimientos y habilidades
para realizar tareas que antiguamente no estaban en sus funciones. En la figura siguiente se
observan las areas de aplicaciéon de los conocimientos y habilidades basicas que se
requirieron para desarrollar las nuevas rutinas de trabajo que la nueva normalidad exigi6 a
las empresas participantes en esta investigacion; las medidas sanitarias implementadas por
la Secretaria de Salud fueron las que generaron mayor demanda de conocimientos y
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habilidades de los trabajadores de los restaurantes estudiados con un 52.56%, mientras que
el trabajo en equipo fue la segunda con un 25.64% y en la tercera posiciéon se ubicé a la
atencidn a clientes 10.26%.

Figura 6. Areas de aplicacién de los conocimientos y habilidades basicas requeridas para
desarrollar nuevas funciones introducidas en los restaurantes de Culiacan, Sinaloa,
posterior al COVID-19.

Area de aplicacion de los conocimientos y
habilidades basicas requeridos para desarrollar las
nuevas funciones introducidas

TRABAJOEN EQUIPO [ 2564

USO DE PLATAFORMAS DIGITALES [l 7.69

MEDIDAS SANITARIAS IMPLEMENTADAS

POR AUTORIDADES OFICIALES — 52.56

ATENCION A cLIENTES [ 10.26
NUEVO MODELO DE SErvICIO [l 3.85

0.00 10.00 20.00 30.00 40.00 50.00 60.00

Como qued6 manifiesto en la figura anterior, las medidas sanitarias implementadas
por la Secretaria de Salud fueron las que generaron mayor demanda de conocimientos y
habilidades de los trabajadores de los restaurantes participantes en esta investigacion, por
lo que es importante identificar cuales fueron esas funciones.

Figura 7. Principales funciones sanitarias introducidos a las rutinas laborales de los
trabajadores de los restaurantes de Culiacan, Sinaloa, posterior al COVID-19.

Principales funciones sanitarias introducidas a las
rutinas de trabajo

TOMA DE TEMPERATURA A CLIENTES s 9.09
UNTADO DE GELEN MANOS DE CLIENTES s 16.04

DESINFECCION DE PISOS Y TAPETES s 23,88

LAVADO FRECUENTE DE MANOS mmm 3.21

USO DE CARETA ACRILICA W 3.21

USO DE CODIGO QR 1 0.53
DESINFECCION DE MESAS Y MENUS | 11.76
USO ADECUADO DE CUBREBOCAS I 24.60
SEPARACION DE MESAS mm 2.67

0.00 5.00 10.00 15.00 20.00 25.00 30.00 35.00

En la figura anterior se observa que la desinfeccion de pisos y tapetes (28.88%), el uso
adecuado del cubrebocas (24.6%) y el untado de gel en manos de clientes (16.04%) fueron
las principales funciones sanitarias introducidas a las rutinas laborales de los trabajadores.
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Nuevos empleos vy adecuaciones para ordenar:

Con base en los resultados que muestra la siguiente tabla 2, de las pruebas de chi-cuadrado,
se puede inferir que existe una asociacién significativa entre las variables analizadas en la
tabla. Las pruebas indican que hay diferencias significativas en las respuestas observadas en
comparacién con las esperadas. Esto sugiere que los "Puestos Nuevos" y las "Adecuaciones
Ordenar e Recoge" estan relacionados de alguna manera, lo que implica que la variable
"Puestos Nuevos" podria tener un impacto en las adecuaciones realizadas. Es importante
tener en cuenta que en un 33.3% de las casillas, la frecuencia esperada es inferior a 5, lo que
puede afectar la fiabilidad de los resultados. Sin embargo, el valor minimo esperado (2.10)
aun es superior a 1, lo que indica que los resultados son estadisticamente significativos. En
general, estos hallazgos sugieren que existe una conexidn entre las variables y que los
"Puestos Nuevos" podrian estar influenciando las adecuaciones realizadas en relacién con el
servicio de "Ordenar e Recoge". Para una interpretacién mas precisa, se debe considerar la
magnitud de las diferencias y analizar detenidamente el contexto especifico del estudio.

Tabla 2. Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintodtica

Estadisticos de prueba Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 6.6712 2 .036
Razo6n de verosimilitudes 6.472 2 .039
Asociacion lineal por lineal 4.847 1 .028
N de casos validos 83

Fuente: Elaboracion propia

En el mismo sentido, en la siguiente tabla 3, se muestra un andlisis donde se encontré
una relacién entre los "Puestos Nuevos" y las adecuaciones realizadas. Los residuos
tipificados muestran diferencias significativas de cero, con valores negativos indicando
menos casos observados de lo esperado en la columna "Realiz6 adecuaciones para mejorarlo”
para aquellos que respondieron "Si".

Tabla 3. Cuadro de contingencia y residuos tipificados
Adecuaciones en Ordenar y Recoger

Realizo Realizo No cuenta
Recuentos, . .
Puestos . adecuaciones adecuaciones actualmente Total
frecuencias y .
Nuevo . para para instalarlo con este
residuos . . . .
mejorarlo por primera vez servicio
Recuento 16 10 3 29
Si Frecuencia esperada 21.0 5.9 2.1 29.0
Residuos tipificados -1.1 1.7 .6
Recuento 44 7 3 54
No Frecuencia esperada 39.0 111 3.9 54.0
Residuos tipificados .8 -1.2 -5
Recuento 60 17 6 83
Total :
Frecuencia esperada 60.0 17.0 6.0 83.0

Fuente: Elaboracion propia
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Por otro lado, residuos tipificados positivos en la columna "Realizé adecuaciones para
instalarlo por primera vez" y en la columna "Realizé adecuaciones para instalarlo por
primera vez" para los que respondieron "Si" o "No", respectivamente, sugieren mas casos
observados de lo esperado. Las frecuencias esperadas fueron cercanas a los valores
observados, lo que indica que en general no hay diferencias significativas entre las respuestas
observadas y esperadas. En conclusidn, existe una asociacién entre los "Puestos Nuevos" y
las adecuaciones realizadas, pero se deben analizar con detalle posibles factores adicionales
que puedan influir en esta relacidn para obtener conclusiones mas precisas.

Conclusiones y recomendaciones

Sustentados en los resultados de esta investigacion, se plantean las siguientes conclusiones
de esta:

1. Posterior al COVID-19, los restaurantes de Culiacan, Sinaloa, México tuvieron que realizar
adecuaciones moderadas para adaptar el servicio “ordena y recoge” que ya ofrecian antes
de la pandemia (72.3%), mientras que el 20.5% tuvo que realizar significativas
adecuaciones para introducirlo. Ademas, el 62.7% tuvo que realizar adecuaciones
moderadas para adaptar el servicio a domicilio que ya ofrecian antes de la pandemia,
mientras que el 15.7% tuvo que realizar significativas adecuaciones para introducirlo por
primera vez. Y, por ultimo, el 56.6% de los restaurantes tuvieron que realizar, en algin
grado, modificaciones a su mend como estrategia de supervivencia posterior a la
pandemia.

2. Posterior al COVID-19, las 4reas donde mas se llevaron a cabo modificaciones a las rutinas
laborales de los restaurantes encuestados fueron el piso o saléon de comensales (33.53%),
la cocina (22.36%) y area de pedidos (16.95%).

3. Los puestos nuevos que mas se han creado en los restaurantes para desempefiar las
nuevas rutinas laborales necesarias como consecuencia del COVID-19 son: Encargado de
Sanidad (31.25%), Repartidor a Domicilio (31.25%), Supervisor de Pedidos para Llevar
(18.75%) y Encargado de Redes Sociales (6.25%).

4. Los conocimientos y habilidades basicas que mas han tenido que desarrollar los
trabajadores de restaurante como consecuencia del COVID-19 tienen relacién con: 1) Las
medidas sanitarias impuestas y exigidas por la Secretaria de Salud (52.56%), 2) El trabajo
en equipo (25.64%) y 3) Atencion a clientes (10.26%).

Adicionalmente, se plantean las siguientes recomendaciones a los restaurantes de
Culiacan, Sinaloa, para mantener su sobrevivencia y rentabilidad en la nueva normalidad que
llegd para quedarse:

1. Eficientar el servicio a domicilio y el de ordena y recoge, creando paulatinamente un
departamento para atender exclusivamente este tipo de pedidos, dandoles seguimiento
desde que se ordenan, se elaboran, se entregan y se envian a los clientes.

151



HECTOR ZAZUETA, CESAR SEPULVEDA Y NORA MILLAN

2. Estudiar frecuentemente la oferta del menu y verificar su congruencia con los gustos,
necesidades y preferencias de los consumidores acorde a la situaciéon de la nueva
normalidad.

3. Establecer estrategias de mercadotecnia virtual para lanzar promociones por las
diferentes redes sociales con el fin de estimular la demanda tanto en area de piso como en
los servicios a domicilio y ordena y recoge.

4. Establecer un plan de capacitacién anual acorde a las nuevas necesidades de capacitaciéon
que demanda la nueva normalidad en los restaurantes.
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