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RESUMEN

El objetivo de esta tesis de suficiencia profesional es analizar el funcionamiento del
protocolo covid - 19 frente al cliente de un restaurante de pizzas ubicado en el Distrito
La Molina.

Durante mis actividades laborales logré constatar que tanto en el area correspondiente
a cocina y en sala del restaurante no se toman en cuenta algunas medidas
protocolares para reducir los niveles de contagios en los comensales y colaboradores,
toda esta situacion no solo afecta al componente humano sino también a los procesos
de trabajo. Para la empresa es muy importante identificar las malas praxis, pero
también es importante tomar en cuenta la preocupacion de los comensales para
generarles la confianza esperada. La metodologia se orienté en el andlisis del
protocolo sanitario que de manera particular emplea un restaurante de pizzas ubicado
en el Distrito La Molina, tanto en cocina como en la sala del restaurante, para ello se
aplicé un cuestionario de preguntas dirigido a los comensales. El aporte de este
trabajo es conocer de manera muy cercana cual es esa familiaridad que posee el

cliente con respecto a los protocolos sanitarios en la era covid 19.

Palabras clave: Protocolo sanitario, covid19, restaurante.

Xi



INTRODUCCION

Cisneros, V. (2018) En 2017, la industria de la comida rapida generd $700 millones en
ingresos, un aumento del 10 % con respecto al afio anterior. Dentro de esta categoria
se encuentra la pizza, cuyo consumo ha aumentado por parte de los peruanos, como
lo demuestra el gasto que realizaron en 2017, que sumoé $504 millones en pizza. Este
crecimiento en el consumo de pizza fue subrayado por el crecimiento de la economia
peruana y el crecimiento de la clase media. Ademas, este producto tiene una serie de
ventajas como la facilidad de entrega a domicilio, relacién precio/producto,
adaptabilidad al gusto innovador y diversas preferencias. Segun Gestién (2015) mas
del 70% de los limefios van a merendar cada dos semanas, sobre todo los jovenes
que dicen ir al menos una vez a la semana. Entre los favoritos esta Pizza Hut, que

acapara el 28%.

El analisis del protocolo Covid — 19 frente al cliente busca proteger el entorno
alimentario de la presencia del virus. Esto incluye conocer las practicas de limpieza y
saneamiento, desinfectar las superficies y los puntos que se tocan con frecuencia,
educar a los trabajadores sobre el Covid — 19 y ensefiarles cédmo protegerse a si
mismos y a los demas, fortalecer el distanciamiento fisico y el lavado de manos y
aumentar la seguridad de sus ocupantes, y enfatizar la higiene de manos al momento

de brindar un servicio.

El presente trabajo de suficiencia profesional consta de la identificacion del problema,
en la cual se describe el nivel de incumplimiento del protocolo Covid — 19 por parte de
los colaboradores del restaurante frente al cliente. Asimismo se contemplo la
metodologia del problema, la cual consistié en aplicar un cuestionario de preguntas,
para percibir el nivel de conocimiento de parte de los trabajadores para prevenir el

contagio del Covid-19. Asi también contempla de los aportes, en la cual se da a



conocer los resultados después de realizar el andlisis FODA y las encuestas aplicadas
a los clientes y finalmente las recomendaciones en la cual se sugiere pasos mas
practicos para reducir el riesgo de infeccion por contacto con superficies contaminadas
como es el uso de codigos "QR" o cartas/menus digitales (en la web). El uso de este

tipo de cartas, evita la operacién con formatos fisicos y reduce el riesgo de infeccion.

1.1. Los objetivos del presente informe son:

Objetivo general:
Analizar el protocolo sanitario frente al cliente de un restaurante de pizzas

ubicado en el Distrito La Molina, en la era covid 19.

Objetivos especificos:

a) Identificar el protocolo de ingreso y recepcion del cliente de un
restaurante de pizzas ubicado en el Distrito La Molina, en la era covid
19.

b) Identificar el nivel de satisfaccion del cliente de un restaurante de pizzas

ubicado en el Distrito La Molina, en la era covid 19.



1.2.- Andlisis de la organizacién

1.2.1. Ubicacién geografica
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Figura 01. Mapa del Distrito La Molina.
Fuente: Google maps.
1.2.2. Vision

Convertirnos en una pizzeria con alta calidad de producto y servicio, que
supere las expectativas del consumidor, brindando y garantizando la

mejor pizza del mercado, y un trato respetuoso y amable.

1.2.3. Misién

Superar las expectativas de nuestros clientes para ser garantia de una

experiencia inolvidable.

1.2.4. Valores

Los valores para esta clase de servicio son importantes porque
contribuyen a la mejora continua que cada cliente encontrara en el
restaurante. Los principales valores que debe cultivar un restaurante de

estas caracteristicas son:

e Honestidad.

e Solidaridad.



e Pulcritud.

e Confianza.

o Calidad.

¢ Responsabilidad.

e Excelencia.
Ademas de:

e La experiencia de nuestros comensales.
e Nuestro compromiso con los clientes.
e Trabajamos por la sostenibilidad de la empresa.

e Contribuimos a la mejorar continua.

1.2.5 Organigrama

‘ GERENTE ‘

4{ ADMINISTRADOR |

‘ JEFE DE CGCINA ‘ | CAJEROS ‘ ‘ MESERDOS | ‘ REPARTIDORES: MOTORIZADOS

‘ COCINERCS ‘

Figura 02. Organigrama del restaurante de pizzas.

1.2.6. Descripcion de los puestos de trabajo

e Gerente

Responsable de dirigir y coordinar las actividades en el
restaurante. Es el representante legal del restaurante ante los

clientes. Entre sus deberes estd gestionar el correcto



funcionamiento de las actividades empresariales. El gerente sera
responsable de evaluar mensualmente el desempefio de todos

los empleados.
Administrador

Se encarga de llevar el liderazgo de las operaciones
econdmicas del restaurante. También es responsable del pago
de impuestos. Y de apoyo a los cajeros. Algunas funciones del

administrador son:

v Gestionar las cuentas del restaurante
v" Costeos
v Realizar rendicion de cuentas semanalmente.

v" Realizar las compras de materias primas.
Jefe de cocina

Este restaurante cuenta con 1 jefe de cocina, quien es
responsable de coordinar las actividades de cocina y preparar
los platos. Debes supervisar al personal de cocina, asi como el
uso adecuado de los equipos e ingredientes. Algunas de las

funciones que realiza son:

v Liderar el aporte de los ayudantes de cocina.
v" Recepcidn y revision de los insumos de cocina.

v" Creacion de recetas.
Cajeros

Se cuenta con 2 cajeras, las mismas que son responsables de
procesar el pago realizado por el comensal al area
correspondiente, velando por su satisfaccion con lo ofrecido por

el restaurante. Algunas de sus funciones son:



v' Aperturay cierre de caja

v' Manejo de POS

v" Envio de informacién, manejo de office nivel basico
v" Recepcion de llamadas y pedidos en WhatsApp

e Cocineros

Este establecimiento posee 2 cocineros, quienes se encargan de
ser el apoyo en la elaboracion de platillos y produccion. Sus
funciones son las siguientes:

v' Apoyo en las tareas (produccion).

v' Asistencia en la creacion de nuevos platos.

v' Mantener limpia su area de trabajo

v' Gestionar la materia prima.
e Meseros

Cuenta con 3 meseros, quienes tienen por tarea principal, el
servicio al cliente. Este es el enfoque clave porgue son ellos los
gque tratan directamente con los clientes. Entre sus funciones
estan:

v Atencion al consumidor.

v Anotar los requerimientos del comensal

v' Demostrar interés por atender algin servicio adicional

requerido por el cliente.
v Hacer entrega de los platillos a la mesa.
v Cuidado de su area de trabajo.

v' Limpiar mesas

¢ Repartidores motorizados



Se tiene 2 motorizados, los que realizan el transporte y la
distribucion de productos del lugar de elaboracién y venta hasta
el domicilio del cliente, en donde se consumiran los productos en
condiciones ¢ptimas, con margenes de tiempos aceptables.
Entre sus funciones estan:

v" Ser la imagen de la marca fuera del restaurante.

v’ Prestar servicio a los clientes bajo condiciones de calidad

establecidos por la empresa.

v' Mantener actitud de servicio y cortesia al cliente.

v Efectuar el cobro a los clientes segun el protocolo de pago.

v' Apoyar en las funciones de mantenimiento en restaurante y

toma de pedidos.

1.3. Distribucion del local
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Figura 03. Plano de un restaurante de pizzas.
Fuente: Arg.com.mx. (2020)



Il.- IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

Cenfotur Pert (2020) para mejorar el protocolo sanitario frente al cliente, debemos
saber ¢;Qué es el nuevo coronavirus?, o también conocido como Sars-Cov2, es el
virus que provoca la enfermedad del Covid 19, este virus ataca las células mucosas de
nuestro cuerpo, las mismas que tenemos expuestas en nuestro cuerpo, son las que se
encuentran en nuestros 0jos, nariz y boca, es por alli donde ingresa este virus y
provoca la enfermedad. La sintomatologia mas comun es dolor de garganta, fiebre, tos
seca Yy congestion nasal, sin embargo la persona que contrae esta enfermedad tiene
factores de riesgo en mayor de 65 afos, tiene diabetes, es obesa, entre otros factores,
puede tener complicaciones clinicas como una bronquitis 0 neumonia e incluso llevarlo
a la muerte. Esta enfermedad es bastante complicada si tenemos factores de riesgos.
Las principales formas de contagio son dos, la primera es de individuo a individuo a
través de las goticulas que expulsamos al momento de dialogar, toser o estornudar,
estas goticulas tienen un tamafio bastante considerable y debido a ello no se puede
trasladar a mas de 1 o 2 metros, sin embargo si nos encontramos en espacios
reducidos con poca ventilacién o con gran cantidad de personas, se puede reducir su
tamafio y formar aerosoles, estos aerosoles no se afectan por la gravedad y pueden
trasladarse a distancias mucho mas grandes que las goticulas. Dentro de las medidas
preventivas que se pueden implementar para reducir el riesgo de contagio, se
encuentra el uso adecuado de la mascarilla, complementado siempre con el
distanciamiento fisico, estas son las principales medidas preventivas a mantener frente
a esta forma de contagio. Una segunda forma de contagio se produce cuando
nosotros tocamos una superficie con el virus activo, una vez que hemos tocado esta
superficie, el virus se adhiere a nuestra mano y sin habernos aseado la mano, nos
tocamos alguna de las partes del cuerpo que posee células mucosas, en este caso los
0jos, nariz o boca, es asi que nos contagiamos de esta enfermedad. Qué medidas

preventivas podemos implementar para esta forma de contagio, la mas difundidas es



el lavado con agua y jabén las mano o desinfeccién con alcohol sea en gel o en
liquido, otra manera de combatir esta forma de contagio es la limpieza constante de
las superficies que pueden estar con este virus activo, sobre todo las que entran en

contacto con las manos tanto de colaboradores como de los comensales.

Es vital tener un conocimiento muy profundo de las normativas, incluso si nos
asesoramos con especialistas que nos puedan asistir para elaborar planes, propuestas

e implementarlos a nuestros restaurantes.

Principales problemas que se han identificado:

1. El personal que no estuvo destinado a la cocina, no cumplié con vestir el traje
de labores de manera correcta, ni los equipos de proteccion personal.

2. El personal que labor6 en cocina, ocasionalmente no tienen al alcance jabén y
desinfectante.

3. El personal de atencion al cliente us6 mascarilla descartable, la misma que no

fue desechada o reemplazada con la finalizacion de cada turno.

2.1. Analisis del entorno
2.1.1. Macroentorno
2.1.1.1. Andlisis politico
Portilla, D. (2021) En todo el mundo, 2020 fue un afio que cambid la
vida de miles de personas, cambi6 la manera en que vivimos, el
estilo en que nos comunicamos con los demas y, sobre todo, la
forma en que accedemos a los productos que necesitamos. Muchas
empresas en diversos rubros estan perjudicadas y otras personas
han fallecido a causa de la crisis sanitaria del Covid-19 que ha

cobrado miles de vidas, y este problema ha paralizado muchos



planes y proyectos de empresarios, ademas de afectar industrias
enteras y a gran escala en todo el mundo. Las empresas en la
categoria de restaurantes han sido las mas afectadas, muchas
guebraron y se vieron obligadas a cerrar y otras tuvieron que
cambiar sus categorias para sobrevivir a esta crisis global. Y en la
capital, Lima, muchos restaurantes se vieron obligados a
cerrar debido a diversas medidas tomadas por el gobierno para
evitar la propagacion de este virus, a pesar de los riesgos
econdémicos que representa. Los restaurantes que quieren seguir
trabajando en el sector culinario deben cumplir ciertos protocolos, y
en busca de seguir generando ingresos, han optado, por varias
razones comunes, como por ejemplo, entregar al cliente un
producto o servicio nuevo, y al mismo tiempo ven la necesidad
de montar sus instalaciones, con las personas adecuadas y las
tecnologia adecuada, para que este nuevo método
de venta funcione, al tomar iniciativas, pueden mitigar el impacto
negativo que produce el Sars-Cov-2 en ellos y asi poder mantener

su negocio en pleno apogeo de la pandemia.

2.1.1.2 Analisis Econémico

(Comex Peru, 2022) segun el Consejo Nacional de Turismo, antes
de la pandemia habia mas de 200.000 restaurantes que daban
trabajo a mas de un millon de personas en todo el pais. Las
medidas sanitarias adoptadas para contener el virus han obligado a
cerrar cerca del 50% de los negocios del sector de alimentos y
bebidas. Algunos datos clave que trata sobre los diversos efectos
de la pandemia en los tipos de restaurantes. Destaca el hecho

de que se encuentra en los Estados Unidos. En los Estados
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Unidos, las ventas de pizza se han mantenido estables o incluso
han aumentado. La comida rapida, incluso antes de la
pandemia, se consumia regularmente en el momento de la entrega.
Ademas, las cadenas de comida rapida estan bien financiadas, a
diferencia de las franquicias o restaurantes mas pequefios con diez
0 menos ubicaciones. En cuanto al caso de Peru, en febrero de
2021, en medio de la segunda ola de COVID-19, se observd una
recaida en el grupo de restaurantes. Incluso la comida rapida

registrd una disminucién interanual del 4,8%.

2.1.1.3. Andlisis legal

Ante la situacibn que acontece el pais y la necesidad de
proyectarse para una posible tercera ola de Covid-19, el gobierno
estableci6 el estado de emergencia por 180 dias, del 3 de
septiembre de 2021 al 1 de mayo de 2022. La ampliacion se dio a
conocer a través del Decreto Supremo N © 025-2021-SA, el mismo
que se difundié por medio del Boletin de Normas Legales del Diario
Oficial ElI Peruano. De acuerdo con esta disposicion corresponde al
sector salud, realizar las acciones inmediatas desarrolladas en el
“Plan de Accion-Vigilancia, contencién y atencion de casos del

nuevo covid-19 en el Peru”.

2.1.1.4. Analisis social

Segun Castillo V. y Gaviria M. (2021) Los cambios en la sociedad
siempre estdn  ahi, el mundo estd  evolucionando bajo
diferentes escenarios, y estas coyunturas son dinamizadas por
varios factores externos como la crisis sanitaria. Adaptar a los

clientes a nuevas maneras de comprar sus requerimientos y
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alimentos sin alejarse de casa, ha ayudado a las organizaciones a
los medios y estrategias que tal vez nunca hayan usado 0 nunca
hayan usado. Esto permite a los restaurantes estandarizar
estrategias antiguas y desarrollar otras nuevas que se han
convertido en parte de su modelo de negocio. Con el estallido de
la pandemia, los consumidores son cada vez mas exigentes,
la crisis ha dejado claro que salir a comer no es solo una
gratificacion de la necesidad de alimentarse. También cambi6 toda
su forma de vida, ingresar a un restaurante, elegir mesa, ver mend,
ambiente, musica, atencién, elementos visuales del restaurante,

efecto directamente con el deseo de consumir y experimentar.

2.1.1.5. Andlisis tecnoldgico

Acceso a informacion en linea, desarrollos en tecnologia y sistemas
de informacién, y rapido crecimiento en comunicaciones y energia;
Magquinaria y equipos avanzados promueven el desarrollo del pais y
las regiones. Es una gran ventaja contar con estos avances, pues
nos permiten ofrecer servicios de calidad a los comensales a través
de la automatizacién, ya que dinamiza el cumplimiento de muchas
funciones dentro de los procesos de cualquier tipo de negocio,
igualmente, posibilita la entrega de resultados en tiempos mas

cortos con ahorro de tiempo y dinero.

2.2. Microentorno
2.2.1. Fuerzas de Porter
Segun Porter, M. (2008) El entorno de una organizacién es el conjunto de
todos los factores o actores externos a la organizacion que se relacionan y

relacionan con las operaciones de la organizacién. El entorno da forma a
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las fuerzas e instituciones involucradas que influyen en las transacciones
entre una organizacion y sus mercados. El entorno esta formado por
componentes o factores que inciden directamente en el comportamiento de
la organizacién, cuyo efecto es inmediato, siendo los principales actores
gue pueden ser controlados, cuyo comportamiento es predecible en cierta
medida. Son faciles de identificar y pueden crear trampas y sorpresas
estratégicas. Las variables o componentes directos son aquellos que
afectan directamente a la organizacion: clientes, proveedores,
competidores, el sistema financiero, los sindicatos, el sector econémico en
el que la organizacion dirige su afiliacion y cualquier grupo de referencia
gue genere alguna forma de presion inmediata. . Por otro lado, existen
factores intermedios como factores sociales o politicos que ejercen una

presion indirecta sobre la organizacion.

Para el estudio de un restaurante de pizzas en el Distrito de la Molina, se
tomara en cuenta el poder de persuasion de cada una de estas variables

del entorno a lo largo de su ciclo de vida.

a) Clientes potenciales: Un restaurante de pizzas ubicado en el
Distrito de La Molina, debe ofrecer un producto perfilado para los
mas jovenes que eligen el “delivery” como una opcién recurrente a
la hora de consumir algun alimento. El distrito de La Molina, como
parte de la ciudad de Lima, es un lugar donde se conglomera la
mayor cantidad de jovenes por su cercania a varias universidades y

a otras instituciones privadas muy cercanas.
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b) Proveedores: En Lima es posible ubicar un sinfin de distribuidoras
con precios accesibles que remiten el producto a domicilio sin costo
adicional. Los principales proveedores con los que trabaja un
restaurante de pizzas ubicado en el Distrito de La Molina, son
distribuidores ubicados en la Planicie y Las Lagunas Sur, siendo lo
primordial mantenerlos como abastecedores, aprovechando los

descuentos por mayores volimenes de compra. Estos son:

e Makro: proveedor de harina para la fabricacién de pizzas

caseras, aceite, aceitunas, productos enlatados, entre otros.

¢ Distribuidora Casa Europa: proveedor de embutidos, queso

mozzarella, lacteos, u otros.

La pizzeria de la zona de La Molina debe definir sus procesos internos y
asi incidir directamente en sus resultados. Por lo tanto, es necesario
comprender como funciona este entorno y revelar las fuerzas que lo

configuran y su relacion con el desempefio de las empresas.

Para el analisis micro entorno de un restaurante de pizzas. Nos

concentramos en las 5 Fuerzas competitivas de Porter:

2.2.1.1. Larivalidad entre competidores:

Actualmente todos los competidores, ofrecen las mismas
especialidades, Por tanto, es necesario encontrar una nueva
especialidad que atraiga a los consumidores de otras pizzerias

para posicionarse en el mercado, sin una competencia intensa
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entre pizzerias y sin saturacion de empresas que ofrezcan el

mismo producto.

2.2.1.2. La amenaza sobre el ingreso de nuevos competidores:
Actualmente, existe una empresa dedicada Unicamente a la
elaboracion y venta de pizza. Pero también hay otro negocio que,
ademas de servir pizza, también sirve makis, comida criolla y
postres in jars y cerveza artesanal; por lo tanto, este negocio puede
considerarse como un fuerte competidor de cualquier pizzeria, ya
que al ofrecer una variedad de productos, también puede atraer a

una mayor cantidad de comensales.

2.2.1.3. La amenaza de ingreso de productos sustitutivos:
Al ser un producto destinado a un consumo rapido, existen
amenazas de otros productos como: Pizzas, makis, postres in jars,

cocina criolla y panes rellenos.

2.2.1.4. El poder de negociacion de los compradores:

La mayoria de los consumidores son parejas jovenes,
econdmicamente independientes, que quieren consumir un bocado
rapido después de llegar del trabajo por la tarde. El cliente al estar
empoderado econOmicamente, también trae consigo un mayor
compromiso para cualquier restaurante de pizzas. Y ese
compromiso es que siempre tiene que existir nuevas
especialidades, de lo contrario se corre el riesgo de que los

comensales decidan por otras alternativas de servicios.
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2.2.1.5. El poder de negociacion de los proveedores:

La mayor parte de los recursos y electrodomésticos que se utilizan
son comprados en Makro y Casa Europa en Lima. Estos almacenes
venden por grandes cantidades, por lo que no se corre el riesgo del

aumento de los precios.

Otra parte de los productos como chiles verdes, cebollas, tomates,
u otros, son comprados en el mercado, por lo que no hay riesgo de
aumento de precios deliberadamente ya que simplemente se puede
cambiar de proveedor y buscar uno que tenga los precios mas

accesibles.
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ll.- METODOLOGIA DE SOLUCION DEL PROBLEMA

La metodologia de solucion del problema se orienté en aplicar un cuestionario de
preguntas, el cual nos permiti6 observar que, los trabajadores de un restaurante de
pizzas ubicado en el Distrito de La Molina, cuentan con conocimiento para prevenir el
contagio del Covid-19, asimismo nos permitid reconocer el nivel de prevencion por
contagio de Covid-19 empleado por parte de este restaurante, asi como los beneficios

de implementar los protocolos de bioseguridad.
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Flujograma
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destinado a
cocina

Restaurante The
Eco Friendly
Pizza Co

Personal que
labora en cocina

Personal de
atencion al
cliente

descartable

Gorra

Lentes de
proteccion

Guantes

Con tener el
2 Mo cumple > uniforme
completa
Desinfectante
No tiene al
e
- alcance
Jaban
Usa mascarilla Que no es
> >

reemplazada

Mascarilla

Protector de
calzada

Al final de cada
turno

Mandil de
plastico

Figura 04. Flujograma de la problemética para la fidelizacion del cliente.
Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 05. Flujograma de la solucion del problema.
Fuente: Elaboracion propia.
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Descripcion de las medidas de bioseguridad

Antes de la actividad

sho s

Disponer de
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las manos.
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areas y equipos
se encuentren
limpias y desin-
fectadas.

Figura 06. Procedimiento de bioseguridad, antes de la operacion.
Fuente: Mincetur (2020).
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Figura 07. Descripcion de las medidas de bioseguridad, durante la actividad.
Fuente: Mincetur (2020).
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Después de la actividad
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Figura 08. Descripcion de las medidas de bioseguridad, después de la actividad.
Fuente: Mincetur (2020).
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IV.- APORTES

4.1. Analisis FODA

FORTALEZAS

v

v

Pionera de estilo italiano y variado en el distrito de la Molina.
Preparar y servir platos de alta calidad.

Prestacion de servicios en linea.

Contiene diferentes tipos de pizza.

Tiene un sitio web.

Personal eficiente y eficaz.

Promociones continuas que benefician a los consumidores.
Una amplia gama de productos para atraer a los consumidores.
Seguimiento constante del mercado y adaptacion a su evolucién.
OPORTUNIDADES

Auténtico sabor italiano garantizado.

Esta ubicado cerca de varios establecimientos que no preparan
pizzas a la lefa.

Aumento de la demanda de comida rapida.

Consumidores conscientes de la salud.

Ingreso a nuevos segmentos en el mercado de comida rapida.
Tecnologia moderna que permite elaborar productos en menor
tiempo.

Clientes fieles.

Empresa que lleva afios en el mercado

DEBILIDADES

Hay mucha competencia en el mercado.

Tiene poca publicidad.

Mala imagen en el mercado.
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v" Red de distribucion débil.

v' Las TICS para armar las pizzas en linea es poco explotado por los
consumidores.

v" Los bajo salarios de los empleados hacen que los colaboradores
dejen de trabajar constantemente.

v La gran inversion en formacion de los empleados no ha dado
resultados.

v" Redes sociales inactivas.

v Débil protocolo de bioseguridad.
AMENAZAS

v' Competidores con mucha experiencia en el sector.

v"Incremento de las TICS por parte de la competencia para armar las
pizzas en linea.

v" Necesidades y gustos cambiantes de los consumidores.

v' Personalidad competitiva de organizaciones rivales en el mercado.

v' Competencia

v Las tendencias alimentarias mundiales estan aumentando el
consumo de comida rapida.

v' El problema de la adaptacion frente a la pandemia.

4.1.1. Aportes a partir del FODA

a) Fortalecer la publicidad enfocando la propuesta de valor:

Ofrecer pizzas a la lefia.

e Potenciar la identidad de marca al estilo italiano en el distrito
de la Molina.

e Ampliar la gama de productos beneficiosos para la salud.

e Adoptar nuevos protocolos para reducir los niveles de

contagio Covid.
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e Mejorar los vinculos digitales para mejorar la relacién con los
comensales.

e Aprovechar el crecimiento de la demanda por el consumo de
la comida rapida para incrementar las ventas y generar
mayores ingresos.

e Prevalecer incentivos con contenidos de concientizacion y

solidaridad con el cliente.

4.2. Encuesta

4.2.1. Protocolos de Bioseguridad Covid 19

A. Protocolos de produccién Covid 19

Tabla 01
Seguridad de los comensales sobre los equipos de proteccién personal usados por los
cocineros.

Opcién Cantidad Porcentaje
Si 16 80%
No 4 20%

Total 20 100%

Respecto a la procedencia de la “Tabla 01", esta registra que el 80% de los
encuestados, los mismos que estuvieron conformados por 16 participantes,
manifestaron tener plena seguridad en los equipos de proteccién personal utilizados
por los cocineros. De otra manera el 20% de los encuestados, los mismos que
estuvieron conformados por 4 participantes, manifestaron no tener plena seguridad en
los equipos de proteccion personal utilizados por los cocineros. Asimismo Rodriguez,
S. y Vargas, F. (2020) precisan que la proteccién personal es responsabilidad del

proveedor del servicio.
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Tabla 02
Seguridad de los comensales sobre la limpieza y desinfeccion del restaurante

Opcién Cantidad Porcentaje
Si 17 85%
No 3 15%

Total 20 100%

Respecto a la procedencia de la “Tabla 02", esta registra que el 85% de los
encuestados, los mismos que estuvieron conformados por 17 participantes,
manifestaron tener plena seguridad sobre la limpieza y desinfeccién del restaurante.
De otra manera el 15% de los encuestados, los mismos que estuvieron conformados
por 3 participantes, manifestaron no tener plena seguridad sobre la limpieza y
desinfeccion del restaurante. Por otro lado Granados, T. y Valenzuela, J. (2019)
resaltan sobre la importancia de un protocolo de salubridad, higiene y desinfeccion

sobre la contaminacion microbiana en superficies inertes de un restaurante.

Tabla 03
Evitan tocarse la boca, nariz y ojos.
Opcion Cantidad Porcentaje
Si 13 65%
No 7 35%
Total 20 100%

Respecto a la procedencia de la “Tabla 03", esta registra que el 65% de los
encuestados, los mismos que estuvieron conformados por 13 participantes,
manifestaron que los colaboradores si evitan tocarse la boca, nariz y ojos durante la
prestacion del servicio. De otra manera el 35% de los encuestados, los mismos que
estuvieron conformados por 7 participantes, manifestaron que los colaboradores no
evitan tocarse la boca, nariz y ojos durante la prestacion del servicio. Por consiguiente
Rodriguez, S. y Vargas, F. (2020) precisaron que es muy importante que los
colaboradores puedan guardar ciertas normas de comportamiento frente al cliente,

especialmente cuando se trata de protocolos sanitarios en tiempos de pandemia.
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Tabla 04
Seguridad sobre el distanciamiento social entre los colaboradores del restaurante.

Opcién Cantidad Porcentaje
Si 11 55%
No 9 45%

Total 20 100%

Respecto a la procedencia de la “Tabla 04", esta registra que el 55% de los
encuestados, los mismos que estuvieron conformados por 11 participantes,
manifestaron tener plena seguridad sobre el distanciamiento social llevado a cabo
entre los colaboradores del restaurante. De otra manera el 45% de los encuestados,
los mismos que estuvieron conformados por 9 participantes, manifestaron no tener
plena seguridad sobre el distanciamiento social llevado a cabo entre los colaboradores
del restaurante. Por otro lado Rodriguez, S. y Vargas, F. (2020) precisaron que aparte
de vigilar el distanciamiento social practicado entre los colaboradores, Es necesario
evaluar constantemente cada operacion del restaurante desde que entra el cliente,

hasta que sale hasta que el cliente quiere volver y asi conseguir mas clientes.

B. Protocolos de atencion Covid 19:

Tabla 05
Seguridad sobre el control de temperatura y desinfeccion de manos al ingresar al
restaurante.

Opcion Cantidad Porcentaje
Si 15 75%
No 5 25%

Total 20 100%

Respecto a la procedencia de la “Tabla 05", esta registra que el 75% de los
encuestados, los mismos que estuvieron conformados por 15 participantes,
manifestaron tener plena seguridad sobre la forma de realizar el control de la
temperatura y desinfeccion de manos al momento de ingresar al restaurante. De otra
manera el 25% de los encuestados, los mismos que estuvieron conformados por 5
participantes, manifestaron no tener plena seguridad sobre la forma de realizar el
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control de la temperatura y desinfeccion de manos al momento de ingresar al
restaurante. Por consiguiente Rodriguez, S. y Vargas, F. (2020) sustentan que los
clientes de los restaurantes suelen darle mucha importancia al control de temperatura
y desinfeccion de manos al momento de ingresar al local, aparte de ello los clientes se
muestran satisfecho siempre que se realice una buena aplicacién de esta medida.
Tabla 06

Seguridad de los comensales sobre los equipos de proteccion personal usados por los
MOZos.

Opcion Cantidad Porcentaje
Si 13 65%
No 7 35%

Total 20 100%

Respecto a la procedencia de la “Tabla 06”, esta registra que el 65% de los
encuestados, los mismos que estuvieron conformados por 13 participantes,
manifestaron tener plena seguridad en los equipos de proteccién personal utilizados
por los mozos. De otra manera el 35% de los encuestados, los mismos que estuvieron
conformados por 7 participantes, manifestaron no tener plena seguridad en los
equipos de proteccidn personal utilizados por los mozos. Por otro lado Tapasco, D.
(2021) precisa que los servidores cuentan con elementos de proteccion, toma de
temperatura, distanciamiento fisico y uso obligatorio de mascarillas, los fines de
semana se puede notar la maxima afluencia de personas, por el contrario, durante la
semana no se observa ocupacion pero el cumplimiento del protocolo sanitario es

constante.

Tabla 07
Seguridad de los comensales sobre la limpieza y desinfeccion de las mesas del
restaurante.

Opcion Cantidad Porcentaje
Si 17 85%
No 3 15%

Total 20 100%
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Respecto a la procedencia de la “Tabla 07", esta registra que el 85% de los
encuestados, los mismos que estuvieron conformados por 17 participantes,
manifestaron tener plena seguridad sobre la limpieza y desinfeccion de las mesas del
restaurante. De otra manera el 15% de los encuestados, los mismos que estuvieron
conformados por 3 participantes, manifestaron no tener plena seguridad sobre la
limpieza y desinfeccion de las mesas del restaurante. De otro modo Granados, T. Y
Valenzuela, J. (2019) resaltan sobre la importancia de un programa de limpieza y

desinfeccion sobre la contaminacién microbiana en superficies de un restaurante.

Tabla 08
Seguridad sobre la distribucién de las mesas y el aforo del restaurante.
Opcibn Cantidad Porcentaje
Si 11 55%
No 9 45%
Total 20 100%

Respecto a la procedencia de la “Tabla 08", esta registra que el 55% de los
encuestados, los mismos que estuvieron conformados por 11 participantes,
manifestaron tener plena seguridad sobre la distribucién de las mesas y el aforo del
restaurante. De otra manera el 45% de los encuestados, los mismos que estuvieron
conformados por 9 participantes, manifestaron no tener plena seguridad sobre la
distribucion de las mesas y el aforo del restaurante. De igual manera Pacheco, D.
(2020) Indicé que se debe reducir en un 40% la capacidad de los puntos de
restauracion lo que reduce el numero de clientes y afecta a todas las empresas del

rubro. Estas acciones crean cambios en varios niveles para el restaurante.

Tabla 09.
Seguridad sobre el distanciamiento social entre los colaboradores del restaurante y el
comensal.

Opcion Cantidad Porcentaje
Si 9 45%
No 11 55%

Total 20 100%
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Respecto a la procedencia de la “Tabla 09”, esta registra que el 45% de los
encuestados, los mismos que estuvieron conformados por 9 participantes,
manifestaron tener plena seguridad sobre el distanciamiento social entre los
colaboradores del restaurante y el comensal. De otra manera el 55% de los
encuestados, los mismos que estuvieron conformados por 11 participantes,
manifestaron no tener plena seguridad sobre el distanciamiento social entre los
colaboradores del restaurante y el comensal. Por otro lado Rodriguez, S. y Vargas, F.
(2020) precisaron que aparte de vigilar el distanciamiento social practicado entre los
colaboradores y los clientes, es necesario evaluar constantemente cada operacion del
restaurante desde que entra el cliente, hasta que sale hasta que el cliente quiere

volver y asi conseguir més clientes.

C. Protocolos de reparto Covid 19:

Tabla 10
Seguridad de los comensales sobre los equipos de proteccidn personal usados por el
personal de reparto por delivery.

Opcién Cantidad Porcentaje
Si 12 60%
No 8 40%

Total 20 100%

Respecto a la procedencia de la “Tabla 10", esta registra que el 60% de los
encuestados, los mismos que estuvieron conformados por 12 participantes,
manifestaron tener plena seguridad de los comensales sobre los equipos de
proteccion personal usados por el personal de reparto por delivery. De otra manera el
40% de los encuestados, los mismos que estuvieron conformados por 8 participantes,
manifestaron no tener plena seguridad de los comensales sobre los equipos de
proteccién personal usados por el personal de reparto por delivery. Por otro lado el
Comercio (2020) En su articulo menciona que el titular del Ministerio de Comercio
Exterior y Turismo, Edgar Vasquez, asegura que los protocolos de entrega Covid 19
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son medidas de precaucion que se considerardn en este momento al sacar la
comida del restaurante y entregarla en el domicilio del cliente, todo ello, para asegurar

y proteger la vida de los involucrados.

Tabla 11
Seguridad sobre la desinfeccién de manos por parte del repartidor por delivery del
restaurante

Opcidén Cantidad Porcentaje
Si 11 55%
No 9 45%

Total 20 100%

Respecto a la procedencia de la “Tabla 117, esta registra que el 55% de los
encuestados, los mismos que estuvieron conformados por 11 participantes,
manifestaron tener plena seguridad sobre la desinfeccibn de manos por parte del
repartidor por delivery del restaurante. De otra manera el 45% de los encuestados, los
mismos que estuvieron conformados por 9 participantes, manifestaron no tener plena
seguridad sobre la desinfeccion de manos por parte del repartidor por delivery del
restaurante. Asimismo Rodriguez, S. y Vargas, F. (2020) durante una investigacion
realizada precisaron que al momento de realizar la entrega del pedido por delivery, se

pudo observar que solo el 52% de los clientes estan satisfechos con la medida.

Tabla 12
Seguridad sobre la desinfeccion y limpieza del contenedor donde se colocan los
pedidos para el reparto por delivery.

Opcion Cantidad Porcentaje
Si 11 55%
No 9 45%

Total 20 100%

Respecto a la procedencia de la “Tabla 12”, esta registra que el 55% de los
encuestados, los mismos que estuvieron conformados por 11 participantes,
manifestaron tener plena seguridad sobre la desinfeccion y limpieza del contenedor
donde se colocan los pedidos para el reparto por delivery. De otra manera el 45% de
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los encuestados, los mismos que estuvieron conformados por 9 participantes,
manifestaron no tener plena seguridad sobre la desinfeccion y limpieza del contenedor
donde se colocan los pedidos para el reparto por delivery. Segun el diario Gestién, el
servicio por delivery, es una opcion viable que puede ser utlizada en el
sector culinario, con la Finalidad del cumplimiento de las normas y directrices de
bioseguridad pertinentes. Se refiere a la campafa “quédate en casa” para diversificar
la atencion a los clientes que no pueden venir al restaurante debido a factores de

distanciamiento social

Tabla 13
Seguridad sobre la limpieza del empaque de los productos del restaurante.
Opcién Cantidad Porcentaje
Si 15 75%
No 5 25%
Total 20 100%

Respecto a la procedencia de la “Tabla 13", esta registra que el 75% de los
encuestados, los mismos que estuvieron conformados por 15 participantes,
manifestaron tener plena seguridad sobre la limpieza del empaque de los productos
del restaurante. De otra manera el 25% de los encuestados, los mismos que
estuvieron conformados por 5 participantes, manifestaron no tener plena seguridad
sobre la limpieza del empaque de los productos del restaurante. Asimismo Gomez, R.
y Stedefeldt, E. (2020) sustentan que los restaurantes deben trabajar la
resiliencia mejorada, con base en la aplicacion de practicas seguras en la recepcion,
almacenamiento, fabricacion, empaque, transporte y entrega de comidas; saludar a los
clientes en el restaurante; Ademas de garantizar condiciones de trabajo saludables

para el area administrativa y de servicios..
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Tabla 14
Desinfeccion del dinero, tarjeta o dispositivo moévil con el que se realiza el pago.

Opcidn Cantidad Porcentaje
Si 13 65%
No 7 35%

Total 20 100%

Respecto a la procedencia de la “Tabla 14", esta registra que el 65% de los
encuestados, los mismos que estuvieron conformados por 13 participantes,
manifestaron estar conformes con la desinfeccion del dinero, tarjeta o dispositivo movil
con el gue se realiza el pago. De otra manera el 35% de los encuestados, los mismos
que estuvieron conformados por 7 participantes, manifestaron no estar conformes con
la desinfeccién del dinero, tarjeta o dispositivo mévil con el que se realiza el pago. Por
otro lado Tapasco, D. (2021) precisa que después del contacto con superficies que
podrian estar contaminados, tales como pasamanos, cerraduras, transporte, equipos
moviles, bafio, manejo de dinero, antes o después de comer, el lavado de manos es

una importante medida a cumplir.

4.2.2. Satisfaccion de Los Clientes

A. Expectativas:

Figura 09. Superacion del nivel de expectativas por el servicio ofrecido
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Respecto a la “Figura 09”7, esta registra que el 75% de los encuestados, los mismos
que estuvieron conformados por 15 participantes, manifestaron que el servicio ofrecido
por el restaurante logré superar sus expectativas. De otra manera el 25% de los
encuestados, los mismos que estuvieron conformados por 5 participantes,
manifestaron que el servicio ofrecido por el restaurante no logré6 superar sus
expectativas. Asimismo Portilla, D. (2021) precisé que, los servicios de
restauracion dijeron que las acciones gque estan tomando son las mejores para
mantenerse en el negocio. Los restaurantes se asegurande realizar
un seguimiento periodico de sus empleados mediante la inspeccion y la confianza en
los estandares de los trabajadores para la correcta aplicacion de los procedimientos de

higiene y seguridad.

Figura 10. Aplicacion correcta de los protocolos de bioseguridad Covid-19.

Respecto a la “Figura 10”, esta registra que el 60% de los encuestados, los mismos
gue estuvieron conformados por 12 participantes, manifestaron que segun su
percepcion el restaurante aplica de manera correcta los protocolos de bioseguridad
Covid 19. De otra manera el 40% de los encuestados, lIos mismos que estuvieron

conformados por 8 participantes, manifestaron que segun su percepcion el restaurante
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no aplica de manera correcta los protocolos de bioseguridad Covid 19. Asimismo
Portilla, D. (2021) precis6 que las instalaciones y servicios tienen sus propios
protocolos para empezar, la distancia de 1 metro entre personas, el aforo, la
capacidad por sala y espacio abierto, sin uso de manteles, la desinfeccion en salén, la

zonas de alto transito debe ser a una distancia de dos metros.

B. Rendimiento percibido:

No

Figura 11. Satisfaccion respecto al servicio ofrecido por el restaurante.

Respecto a la “Figura 117, esta registra que el 80% de los encuestados, los mismos
que estuvieron conformados por 16 participantes, manifestaron sentirse satisfechos
respecto al servicio ofrecido por el restaurante. De otra manera el 20% de los
encuestados, los mismos que estuvieron conformados por 4 participantes,
manifestaron sentirse insatisfechos respecto al servicio ofrecido por el restaurante.
Segun Escuela de marketing gastronomico (2021) debido a la crisis sanitaria muchos
establecimientos de restauracion han tenido que cambiar de rubro y para ellos la mejor

manera de atraer mas clientes es complementar el espacio al aire libre, como
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techos, patios y terrazas, y convertirlos en espacios donde los clientes pueden venir y

confiar en el servicio que se entregara.

Figura 12. Comensales protegidos por el restaurante debido a la manera de ejecutar
los protocolos de bioseguridad Covid-19.

La “Figura 12" muestra que el 70% de los encuestados, los mismos que estuvieron
conformados por 14 participantes, manifestaron sentirse protegidos por el restaurante
debido a la manera de ejecutar los protocolos de bioseguridad Covid-19. De otra
manera el 30% de los encuestados, los mismos que estuvieron conformados por 6
participantes, manifestaron sentirse desprotegidos por el restaurante debido a la
manera de ejecutar los protocolos de bioseguridad Covid-19. Segun Andina (2020) los
Organismos estatales en Perud, como el sector salud y produccion, han exigido a todos
los restaurantes y servicios, el cumplimiento de la normativa en el disefio de un “plan
de vigilancia, prevencion y control de la salud de los trabajadores en riesgo de
exposicion al COVID-19". Ademas, los empleados de la empresa de medio y alto
riesgo de covid-19 deberan someterse a pruebas seroldgicas o moleculares, antes de
regresar a su lugar de trabajo, los empleados de bajo riesgo también deberan

someterse a tamizaje, pero esto sera decision de la empresa.
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C. Niveles de satisfaccion:

Figura 13. Satisfaccién con los protocolos de bioseguridad Covid-19 implementados en
el restaurante.

Respecto a la “Figura 13”, esta registra que el 65% de los encuestados, los mismos
gue estuvieron conformados por 13 participantes, manifestaron estar satisfechos con
la manera en que se implementd los protocolos de bioseguridad Covid 19. De otra
manera el 35% de los encuestados, los mismos que estuvieron conformados por 7
participantes, manifestaron no estar satisfechos con la manera en que se implemento
los protocolos de bioseguridad Covid 19. Portilla, D. (2020) precisa que se debe
capacitar constantemente a los colaboradores de un restaurante, ademas de realizar
un seguimiento encuestando siempre a los comensales sobre el desempefio del

personal que atiende a la clientela, si, cumplen con acatar los protocolos de sanidad.
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V.- CONCLUSIONES

Luego de

la identificacion del problema, la investigacion profunda vy

atendiendo a los objetivos de la presente investigacién, precisamos o

siguiente:

La investigadora como colaboradora de un restaurante de pizzas
ubicado en el Distrito de La Molina, segun su o6ptica personal y
profesional, percibe problemas de parte de algunos
colaboradores, como el poco cumplimiento al momento de usar: El
uniforme completo, gorra, lentes de protecciéon, guantes,
mascarilla, protector de calzado y mandil de plastico, etc. Pero las
encuestas muestran un resultado contrario a la percepcion de la
investigadora, esto nos demuestra cierto nivel de desinformacién

por parte del cliente 0 comensal de un restaurante de pizzas.

El analisis para la mejorar de protocolo sanitario frente al cliente
de un restaurante de pizzas en la era covid 19, tiene un punto de
partida y este se basa en que no se puede descartar por completo
la posibilidad de contagio durante la pandemia, pero se puede
reducir, ya que no existen escenarios de riesgo cero. Todo esto
aplica a restaurantes, bares, cafeterias, cocinas y otras
instalaciones o establecimientos similares. No importa qué tipo de

servicio brinden, sea este, servicio en mesa, delivery u otros.

La identificacién del protocolo de ingreso y recepcion del cliente
para restaurantes en la era covid 19 tiene por objetivo reducir el
riesgo de contagio por SARS-CoV-2 en un restaurante de pizzas
en la era covid 19 y por ende también son aplicables a otros

establecimientos de restauracion a través de factores
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transversales que aumentan o disminuyen el riesgo de infeccion,
como la ventilacion, el uso de mascarillas, la distancia de
seguridad, el tiempo de contacto y la limpieza de las manos, etc.
En un restaurante de pizzas ubicado en el Distrito de La Molina,
existe una satisfaccion de parte de los comensales por encima del

50% en cuanto se refiere a los protocolos de ingreso y recepcion.

El protocolo sanitario de ingreso y recepcion a un restaurante de
pizzas, cubre una importancia debida ya que durante la recepcién,
ingreso e instalaciébn con o sin presencia de clientes, existe el
riesgo de contagio de virus, principalmente por la manipulacién de
los materiales a disposicion de los clientes. Aunque el riesgo de
infeccibn es mas bajo que otras actividades, los enseres pueden
contaminarse si el personal encargado de su manipulacion no

proporciona una higiene de manos adecuada con anticipacion.
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VI.- RECOMENDACIONES

Se debe fomentar la realizacion de campafas con mayor indice de
sensibilizacién dirigida a los clientes que hacen uso de los
servicios de un restaurante de pizzas ubicado en el Distrito de La
Molina, sino también a nivel general, porque se tiene la seguridad

de que el problema identificado aqueja a toda la competencia.

Cuando un cliente arriba al local, se corre un riesgo al momento
de gestionar reservas o al momento de acomodarlo en alguna
mesa o al saludar al cliente, ya que se puede producir congestién
en la entrada. Esto aumenta las posibilidades de una infeccion por
goticulas de aerosol. Los aerosoles permanecen en el aire, lo que
aumenta el riesgo si el espacio de acogida es al interior del
establecimiento. Del mismo modo, cuando los empleados aceptan
y atienden a los clientes en la mesa, no siempre se respeta la
distancia de seguridad entre las personas del establecimiento, lo

gue aumenta el riesgo de contagio por contacto directo.

A la hora de preparar la ambientes de servicios (salas), se debe
priorizar en la medida de lo posible el uso de la terraza exterior.
Por ello, las salas y servicios deben organizarse de forma que se
respeten las medidas de prevencién del distanciamiento fisico y el

aforo. Es fundamental establecer el aforo en diferentes areas.

Uno de los pasos mas practicos para reducir el riesgo de infeccion
por contacto con superficies contaminadas es el uso de cddigos
"QR" o cartas/menus digitales (en la web). El uso de este tipo de

cartas, evita la operacion con formatos fisicos y reduce el riesgo
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de infeccion. Cabe sefalar que como buena medida para reducir
el riesgo de propagacion, el objetivo final es evitar el contacto con
superficies que son tocadas por varias personas. Por lo tanto,
deberia considerar excluir estas soluciones (como codigo "QR")
en materiales que posteriormente seran tocados por el cliente.
Cualquiera que sea la soluciéon digital que finalmente elija, debe
contar con un formato que pueda ser utilizado por personas que
tiene dificultades para leer o que no tienen acceso a un lector

“QR”.
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ANEXOS
ENCUESTAS

ENCUESTA PARA LOS COMENSALES DE UN RESTAURANTE DE PIZZAS
EN EL DISTRITO LA MOLINA

DATOS INFORMATIVOS

Encuestadora : Cindy Tovar Orellana
Fecha :
Encuestado - Sexo o M() F( )

PROTOCOLOS DE BIOSEGURIDAD COVID 19

Pr | [ ion vid 19:

1.- ¢Se siente usted seguro con los equipos de proteccion personal utilizados por los
cocineros de un restaurante de pizzas en el distrito la Molina?

a) Si
b) No

2.- ¢ Se siente usted seguro con la limpieza y desinfeccion del local de un restaurante
de pizzas en el distrito la Molina?

a) Si
b) No

3.- ¢ Durante la prestacién del servicio, los colaboradores de un restaurante de pizzas
en el distrito la Molina, evitan tocarse la boca, nariz y ojos?

a) Si
b) No

4.- ;Se siente usted seguro con el distanciamiento social practicado por los
trabajadores de un restaurante de pizzas en el distrito la Molina?

a) Si
b) No

Pr | ncion Covid 19:

5.- ¢Se siente usted seguro con la forma de realizar el control de la temperatura y
desinfeccion de manos al momento de ingresar de un restaurante de pizzas en el
distrito la Molina?

a) Si
b) No

6.- ¢Se siente usted seguro con los equipos de proteccion personal usados por los
mozos de un restaurante de pizzas en el distrito la Molina?

a) Si
b) No
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7.- ¢ Se siente usted seguro con la limpieza y desinfeccion de las mesas de un
restaurante de pizzas en el distrito la Molina?

a) Si
b) No

8.- ¢ Se siente usted seguro con la distribucion de las mesas y el aforo de un
restaurante de pizzas en el distrito la Molina?

a) Si
b) No

9.- ¢ Se siente usted seguro con el distanciamiento social que tienen los trabajadores
de un restaurante de pizzas en el distrito la Molina, con usted?

a) Si
b) No

Protocolos de reparto Covid 19:

10.- ¢Se siente usted seguro con los equipos de proteccion personal utilizado por el
personal de reparto por delivery, de un restaurante de pizzas en el distrito la Molina?

a) Si
b) No

11.- ;Se siente usted seguro con la desinfeccion de manos por parte del repartidor por
delivery de un restaurante de pizzas en el distrito la Molina, al momento de entregarle
su pedido?

a) Si

b) No

12.- ¢ Se siente usted seguro con la desinfeccion y limpieza del contenedor donde se
colocan sus pedidos para el reparto por delivery?

a) Si
b) No

13.- ;Se siente usted seguro con la limpieza y seguridad del empaque de los
productos de un restaurante de pizzas en el distrito la Molina?

a) Si
b) No

14.- ¢ Se encuentra usted conforme con la desinfeccion del dinero, tarjeta o dispositivo
moévil con el que se realiza el pago?

a) Si
b) No

SATISFACCION DE LOS CLIENTES

EXx v

15.- ¢El servicio ofrecido por un restaurante de pizzas en el distrito la Molina, logro
superar sus expectativas?

a) Si
b) No
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16.- Segun su percepcion ¢ Los protocolos de bioseguridad Covid-19 se estan
aplicando de manera correcta por un restaurante de pizzas en el distrito la Molina?

a) Si
b) No

. bido:

17.- ¢ Se siente usted satisfecho con el servicio ofrecido por un restaurante de pizzas
en el distrito la Molina, frente a la competencia?

a) Si
b) No

18.- ¢ Se siente usted protegido por un restaurante de pizzas en el distrito la Molina,
con la manera de ejecutar los protocolos de bioseguridad Covid-19?

a) Si
b) No

19.- ¢ Qué tan satisfecho se siente usted con los protocolos de Bioseguridad Covid-19
gue se implemento en un restaurante de pizzas en el distrito la Molina?

a) Si
b) No
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