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SOSTENIBLE

La ESPOL promueve los Objetivos de Desarrollo Sostenible

Como parte esencial del turismo y de la economia ecuatoriana, el sector gastronomico
enfrenta riesgos significativos que ponen en peligro su sostenibilidad. Se ha identificado
falencias en la gestion de los restaurantes, las cuales han sido detectadas por instituciones
como el ARCSA, que han senalado graves fallas en salubridad alimentaria, mantenimiento de
infraestructura y cumplimiento normativo. Pues, tan solo entre los meses de enero a agosto
del 2024, 238 establecimientos gastrondomicos fueron clausurados a nivel nacional.

Disefnar un manual de gestion de crisis a través de la identificacion sistematica de eventos
de servicios catastroficos, para establecer lineamientos que contribuyan a la mitigaciéon de

efectos adversos en locales gastrondmicos.

;COMO LO HICIMOS?

Service Blueprint

Se identificaron puntos criticos
en las areas de atencion al
cliente y soporte operativo.

Matriz de Riesgo

Se clasificaron eventos
catastroficos por probabilidad e
impacto, facilitando la
priorizacion de acciones.

Comentarios en linea

Se revisaron 600 resenas
negativas entre diversos locales,
evaluando su frecuencia,
intensidad e impacto en |la
percepcion del cliente.

Entrevistas

Se realizaron entrevistas a
gerentes y trabajadores del
sector gastrondmico en
Guayaquil.

na herramienta estratégica gue mapea de manera
pstacion del servicio en un restau

rnos. Este enfoque permite identificar los puntos
e de contacto, las actividades detras de escenay |

restaurante por nof®
cumplir las normas
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EXISTE PREOCUPACION POR PROPIETARIOS DE

RESTAURANTES

BENEFICIOS

Evaluacion continua basada
en métricas de desempeno

Juntos por la excelencia

MENU PRINCIPAL

Simulaciones practicas
de gestion de crisis

Protocolos de
prevencion y respuesta
ante situaciones criticas

servicio de Restaurante: BluePrint

isual todas las actividades involucradas en la
un r rante, desde la
teraccion con los clientes hasta los procesos

Espacio colaborativo para
fomentar el aprendizaje
entre la comunidad

; !

ursos necesarios para garantizar una experiencia
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Liamar: (04) 478-2843
Cofrec: x...ggmailoom
Ecuador, Guayaquil
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Un manual web disenado para asistir a los locales gastrondmicos en |la prevenciony

mitigacion de crisis, con el

fin de proteger su reputacion y estabilidad a largo plazo.

AREAS
CLAVE

En la gestion de los restaurantes: La
atencion al cliente (enfocada en las
interacciones directas con los
consumidores) y el soporte operativo
(relacionado con las actividades
internas).

PRINCIPALES
CRISIS

Obtuvieron los mayores puntajes de

riesgo: salubridad alimentaria, fallos en

infraestructura, interrupciones en el

servicio y manejo inadecuado de quejas

en linea.

COMENTARIOS

Negativos relacionados con la gestion
de experiencias, logrando obtener un
impacto critico en la decision de los
clientes para regresar al
estableciemiento.
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Manuales que integren protocolos tanto
para el area de atencidn al cliente como
para soporte operativo, lo que limita la
capacidad de respuesta organizada ante
eventos criticos.
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« Se determind que un manual

practico y accesible, complementado con

herramientas digitales intuitivas, es esencial para prevenir, responder eficazmente
y garantizar la continuidad operativa en el sector gastrondmico, minimizando el
impacto en |la reputacion tras eventos de servicio catastroficos.

« Se recomienda la necesidad de disefnar estudios a largo plazo que evaluen el impacto
de la implementacion del manual digital para la gestion de crisis en la operatividad y
reputacion de los locales gastrondmicos.
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