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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de investigacion analiza los cambios estructurales y efectos
derivados de la pandemia del COVID-19 en el sector gastronOmico de
Bucaramanga. El objetivo principal es comprender cdmo esta crisis sanitaria
transformé la operatividad y vision estratégica de los restaurantes locales. La
metodologia empleada es de enfoque cualitativo con un disefio exploratorio-
descriptivo, basada en la revision documental y el analisis de acciones

empresariales.

Los resultados parciales identifican que el sector enfrentd retos criticos como la
disminucién drastica de ventas, cierres definitivos y despidos masivos debido a las
restricciones de movilidad y aforos. No obstante, se evidencia una notable
capacidad de resiliencia mediante la adopcién de innovaciones tecnolégicas y
estratégicas, destacando el fortalecimiento del servicio a domicilio y la
implementacion de nuevos modelos de negocio como las dark kitchens. Se concluye
que la digitalizacion y la gestion de procesos se convirtieron en factores
determinantes para la supervivencia y sostenibilidad del sector en la etapa de

reactivacion econdmica postpandemia.

PALABRAS CLAVE. Sector gastrondmico, COVID-19, Estrategias

empresariales, Reactivacion econdémica
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INTRODUCCION

La pandemia del COVID-19, declarada en marzo de 2020 por la Organizacién
Mundial de la Salud, represent6 una crisis sin precedentes que impacté de manera
profunda los sectores productivos globales. En Colombia, y especificamente en
Bucaramanga, el sector gastronémico fue uno de los méas vulnerados debido a las
estrictas medidas sanitarias, restricciones de movilidad y la reduccion de aforos.
Estos factores no solo provocaron caidas en las ventas, sino que forzaron una
transformacion radical en los habitos de consumo y en la dindmica operativa de los

establecimientos.

El presente informe busca documentar estos cambios, aportando a las lineas de
investigacion de las Unidades Tecnoldgicas de Santander (UTS) en materia de
desarrollo empresarial y gestion de operaciones. A través de un andlisis detallado,
se exponen las estrategias de resiliencia organizacional y los métodos de gestién
de procesos que permitieron a los empresarios locales adaptarse a un mercado
incierto. El estudio se fundamenta en marcos teéricos de innovacion y contingencia
empresarial, utilizando un método cualitativo para evaluar el impacto real y la

capacidad de respuesta del sector frente a la adversidad.
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1. DESCRIPCION DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
¢, Como afecto la pandemia del COVID-19 al sector gastronémico en la ciudad
de Bucaramanga?

La pandemia del COVID-19 declarada por la Organizacion Mundial de la
Salud en marzo de 2020, generd una crisis sanitaria, social y econémica sin
precedentes que afectd profundamente a todos los sectores productivos.
Entre los mas impactados se encuentra el sector gastrondmico, los
principales factores fueron las medidas sanitarias estrictas, las restricciones
de movilidad y la reduccion de aforos en los establecimientos, Estas
condiciones provocaron caidas significativas en las ventas, aumento en
costos operativos y una reduccion en la demanda, lo que llevé al cierre
definitivo de varios restaurantes, generando despidos masivos y pérdida de

empleo en el sector

Adicionalmente, el incremento de precios derivado de la inflacion redujo
aun mas el consumo, mientras que el aumento de la informalidad generé
competencia desleal para los negocios formales. A esto se sumé la
transformacion en los habitos de consumo, donde los clientes comenzaron a
priorizar el servicio a domicilio y las plataformas digitales, dejando en
desventaja a los restaurantes con baja capacidad de adaptacion tecnoldgica.
En conjunto, estos factores provocaron cambios estructurales en el
funcionamiento del sector gastronomico, obligando a los restaurantes a

adaptarse a nuevas dinamicas de mercado para poder sobrevivir.
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1.2.  JUSTIFICACION

Es necesario estudiar esta problematica para comprender los factores que
debilitaron al sector gastrondémico y las oportunidades de mejora que tuvieron en
cuenta los empresarios frente a esta crisis. Esta propuesta es relevante para las
Unidades Tecnologicas de Santander porgue aporta a lineas de investigacion
relacionadas con el desarrollo empresarial, la gestion de operaciones y la
reactivacion econémica regional. Ademas, tiene aplicabilidad directa en la vida del
estudiante al fortalecer competencias en analisis organizacional, operacional y
formulaciéon de soluciones. Finalmente, contribuye al campo del conocimiento y a la
sociedad al generar recursos para la toma de decisiones, la innovacion empresarial

y la construccién de un sector gastronémico mas resiliente y sostenible.

1.3. OBJETIVOS
1.3.1. Objetivo General

Analizar los efectos respecto al cambio en el sector gastronémico postpandemia

en la ciudad de Bucaramanga.

1.3.2. Objetivos Especificos

1. Identificar los retos que afrontd en el sector durante la cuarentena
ocasionadas por el COVID-19.

2. Comprender las acciones tomadas por lo empresarios para mantenerse
en el sector gastronomico Bucaramanga.

3. Comparar las estrategias que implementaron los empresarios del sector
de Bucaramanga durante la pandemia del COVID-19 con respecto a los

demas empresarios de nivel nacional.
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1.4. ESTADO DEL ARTE
Nacional

Tema: Analisis del impacto econdmico en el sector turistico tras la pandemia del
COVID-19 en Colombia.

Autores:

e Orianna Alejandra Diaz Diaz

e Salma Valeria Bonero Castiblanco
Universidad El Bosque, Bogota

Objetivo:

El objetivo de esta investigacion es analizar el comportamiento, consecuencias e
implicaciones econdémicas ocasionadas en el sector turistico y hotelero producto
pandemia COVID-19 en Colombia.

Metodologia:
Tipo de investigacion implementado sera cualitativo. Se implementaran técnicas

de recoleccion de la informacién con lectura de documentos.

Resultados:

Se evidencié el comportamiento y representacion del sector turistico y sus
aportes al crecimiento del PIB a nivel nacional; por otro lado, se estudio el declive
del sector tras la pandemia, factor que se observé en la ocupacion de hoteles y la

afectacion en el transporte.
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Internacional — Ecuador
Tema:

E-logistica: Analisis en el sector gastronémico de Ambato en época de COVID-
19.

Autores:
e Lady Alexandra Guato Lza

e Maria Paola Aguatanga Bonilla

Objetivo:

Analizar la E-logistica en el sector gastronémico.

Metodologia:
Presente trabajo esta dirigido en un disefio investigativo de enfoque cualitativo y
de tipo exploratorio y descriptivo. Se implementan varios métodos, técnicas e

instrumentos (encuestas).

Resultados:
Se generd informes graficos de los datos recolectados en los cuales se
evidencian los porcentajes respectivos a cada uno de los instrumentos aplicados.

Se realizaron cambios en la infraestructura en el cronoldgico.
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2. MARCO REFERENCIAL

2.1. Marco Tebrico

e Resiliencia Empresarial:
La resiliencia empresarial se define como la capacidad de una
organizacion para resistir, adaptarse y recuperarse ante situaciones
adversas o de crisis que ponen en riesgo su funcionamiento y
sostenibilidad (Duchek, 2020). En el contexto de la pandemia del
COVID-19, esta cualidad se volvié fundamental para la supervivencia del
sector gastrondémico, ya que las restricciones sanitarias, la reduccién del
consumo presencial y los cambios en los habitos del cliente exigieron

una rapida capacidad de respuesta.

e Estrategias de Resiliencia Organizacional:
Las estrategias de resiliencia organizacional son las acciones
planificadas que permiten a las empresas mantener su operacion
durante situaciones imprevistas y recuperar su estabilidad en el menor
tiempo posible (Lengnick-Hall et al., 2011). Estas estrategias combinan
aspectos de liderazgo, gestion del cambio, comunicacion efectiva y

aprendizaje organizacional.

e Gestion de procesos:
La gestion de procesos es el enfoque que busca mejorar la eficiencia y
calidad de las actividades internas de una organizacion, garantizando la
coherencia entre los objetivos estratégicos y las operaciones diarias

(Davenport, 1993). En tiempos de crisis, una adecuada gestion de
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procesos se convierte en un elemento esencial para la recuperacion y
fortalecimiento de la empresa. Este enfoque permite organizar, analizar
y mejorar las actividades internas con el fin de optimizar recursos,
garantizar la calidad del servicio y adaptarse a las nuevas condiciones

del mercado.

e Innovacion:
La innovacion se convirtié en un pilar esencial para la recuperacion del
sector gastrondmico durante y después de la pandemia. Segun Joseph
Alois Schumpeter (1934), innovar implica crear nuevas combinaciones
de recursos o0 métodos que aporten valor y generen ventajas
competitivas. En el contexto del COVID-19, los restaurantes de
Bucaramanga adoptaron innovaciones tanto tecnoldgicas, como
estratégicas. La innovacién no solo permiti6 mantener el vinculo con los
consumidores, sino que también abrid la puerta a nuevos modelos de
negocio, como las cocinas ocultas o dark kitchens, que operan sin

atencion presencial y reducen costos fijos.

e Contingencia Empresarial:
La gestion de contingencia se refiere a la preparacion, planificacion y
ejecucién de acciones que permitan a una empresa responder
eficazmente ante situaciones imprevistas, reduciendo el impacto
negativo sobre sus operaciones (Mitroff, 2005). Un plan de contingencia
bien estructurado permite mantener la estabilidad y proyectar una
imagen de responsabilidad ante clientes y proveedores. En el caso de
Bucaramanga, la preparacion ante contingencias se convirtio en una
herramienta de supervivencia empresarial frente a la incertidumbre

generada por las sucesivas olas de la pandemia.
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2.2. Marco Conceptual

e Sector gastronémico:
Se refiere al conjunto de actividades econdémicas relacionadas con la
preparacion, comercializacion y venta de alimentos y bebidas,
incluyendo restaurantes, cafeterias, servicios de comida rapida y
delivery. Este sector es fundamental en la economia local por su aporte

al empleo, el turismo y la dinamica comercial.

e Impacto econdémico:
Hace referencia a las consecuencias que un evento o situacion genera
sobre la economia de un sector o territorio, como cambios en los
ingresos, empleo, inversion, costos y nivel de actividad empresarial. En
este estudio, se analiza como la pandemia afectd la estabilidad

financiera de los restaurantes.

e COVID-19:
Es una enfermedad infecciosa causada por el virus SARS-CoV-2,
identificada en 2019. Su rapida propagacion llevé a la implementacién
de medidas sanitarias a nivel mundial que afectaron significativamente

las actividades economicas, incluyendo el sector gastronémico.

e Pandemia:
Se entiende como la propagacion mundial de una enfermedad que
afecta a un gran nimero de personas en diferentes paises e implica
restricciones como confinamientos, cierre de establecimientos vy

limitaciones en la movilidad.
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e Postpandemia:
Es el periodo posterior a la crisis sanitaria, caracterizado por procesos
de reactivacion economica, adaptacion de los modelos de negocio y

cambios en los habitos de consumo.

e Economia:
Es la ciencia social que estudia la produccion, distribucion y consumo de

bienes y servicios.

e Estrategias empresariales:
Son el conjunto de acciones planificadas que implementan las empresas
para alcanzar sus objetivos, mejorar su competitividad y adaptarse a los

cambios del entorno.

2.3. Marco Legal

El desarrollo de esta investigacion se fundamenta en el conjunto de normas que
regulan el funcionamiento de los establecimientos gastronémicos en Colombia,

especialmente en aspectos sanitarios, comerciales y de proteccién al consumidor.

Tabla 1. Descripciones de ley, articulos y resoluciones

LEY, ARTICULO, RESOLUCION CONTENIDO
Ley 9 de 1979 (Cdodigo Sanitario Establece las condiciones béasicas de
Nacional) higiene y sanidad que deben cumplir los
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establecimientos donde se manipulan
alimentos, garantizando la salud

publica.

Resoluciéon 2674 de 2013 del
Ministerio de Salud

Reglamenta las condiciones
sanitarias que deben cumplir las
personas que manipulan alimentos, asi
como los requisitos de infraestructura,
almacenamiento y transporte en los

establecimientos gastronémicos.

Ley 232 de 1995

Caodigo de Comercio Colombiano

Establece los requisitos para el
funcionamiento de los establecimientos
de comercio, como el cumplimiento de
normas de uso del suelo, seguridad y
sanidad.

Ley 1480 de 2011 (Estatuto del

Consumidor)

Protege los derechos de los clientes,
garantizando la calidad de los
productos, la informacion veraz y la

seguridad en el consumo de alimentos.

Resoluciéon 666 de 2020

En el contexto de la pandemia, el
Gobierno Nacional implemento
diversas medidas a través de decretos
y resoluciones que regularon el cierre
temporal de establecimientos, los
aforos y los protocolos de bioseguridad,
que establecié el protocolo general de
bioseguridad para mitigar el COVID-19.
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2.4. Marco Ambiental

Este proyecto de investigacion esta orientado a realizarse de forma virtual,
evitando asi el uso de papel o medios impresos debido a que se llevara a cabo a
través de cuestionarios y herramientas via internet con el uso del correo
institucional. De esta manera, se fomenta el uso de instrumentos tecnologicos, con
el fin también de desarrollar una conciencia ecologica activa, eliminando el uso de
papeles o herramientas de material solido no reutilizable que a grandes rasgos

generan contaminacién en el medio ambiente.
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3. DISENO DE LA INVESTIGACION

2.5. Tipo de laInvestigacion

La investigacion tendra un alcance descriptivo y exploratorio. EI componente
descriptivo permitira reconocer las principales afectaciones econdmicas,
comerciales y operativas que impactaron a los establecimientos gastronémicos
durante y después de la pandemia. Por otro lado, el caracter exploratorio facilitara
el analisis de una problemética reciente que produjo cambios importantes en la

dindmica del sector gastronémico.

2.6. Enfoquey Método de la Investigacion

El presente proyecto se desarrollara bajo un enfoque cualitativo con apoyo de
elementos cuantitativos descriptivos, ya que se pretende estudiar las
transformaciones y efectos que dejé la pandemia del COVID-19 en el sector
gastronémico de Bucaramanga. Asimismo, se busca conocer las experiencias,
medidas y estrategias utilizadas por los empresarios para enfrentar las dificultades
ocasionadas por la emergencia sanitaria.

Para el desarrollo del estudio se empleard un método inductivo y analitico. A
través del método inductivo se estudiaran situaciones especificas presentadas en
diferentes establecimientos gastronomicos de Bucaramanga con el propésito de
comprender de manera general los cambios generados en el sector. Del mismo
modo, el método analitico permitira interpretar la informacion recopilada y examinar
las estrategias implementadas por los empresarios frente a las consecuencias de la

pandemia.
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3.3. Técnicas de Recoleccion

En cuanto a las técnicas de recoleccion de informacion, se utilizara la revision
bibliografica y documental mediante la consulta de articulos cientificos, tesis,
investigaciones académicas, informes econdémicos y documentos oficiales
relacionados con el impacto del COVID-19 en el sector gastronomico. Ademas, se
aplicaran encuestas semiestructuradas dirigidas a propietarios o administradores de
establecimientos gastronomicos de Bucaramanga, con el fin de obtener informacion
relacionada con las experiencias vividas durante la crisis sanitaria y las acciones
desarrolladas para mantenerse en funcionamiento.

La poblacion objeto de estudio estara conformada por establecimientos
gastronémicos ubicados en la ciudad de Bucaramanga. La seleccién de la muestra
se realizard mediante un muestreo no probabilistico por conveniencia, tomando
aguellos negocios que acepten participar de manera voluntaria y que aporten

informacion relevante para el cumplimiento de los objetivos planteados.

El proceso metodolégico se desarrollara por etapas. Inicialmente se llevara a
cabo la busqueda y analisis de informacién tedrica relacionada con la pandemia y
el sector gastronOmico. Posteriormente, se identificaran las principales
problematicas y retos enfrentados por los establecimientos durante la emergencia
sanitaria. En una siguiente fase se analizaran las estrategias utilizadas por los
empresarios para adaptarse a las nuevas dinAmicas del mercado y continuar
operando. Finalmente, se realizara una comparacion entre las medidas aplicadas
en Bucaramanga y las estrategias implementadas a nivel nacional, permitiendo
obtener conclusiones sobre los cambios y procesos de adaptacion del sector

gastronémico frente a la pandemia del COVID-19.
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4. DESARROLLO DEL TRABAJO DE GRADO

El desarrollo del presente trabajo de grado se realizar4 mediante distintas fases
orientadas al cumplimiento de los objetivos establecidos en la investigacion,
permitiendo analizar los efectos y transformaciones ocasionadas por la pandemia

del COVID-19 en el sector gastrondmico de Bucaramanga.
2.7. Desarrollo de las Fases

2.7.1. Primera Fase

En una primera fase se efectuara una revision bibliografica y documental
relacionada con las consecuencias economicas, sociales y empresariales que dejo
la pandemia en el sector gastrondmico a nivel local, nacional e internacional. Para
ello se consultaran articulos cientificos, investigaciones académicas, informes
econdmicos y diferentes fuentes confiables que permitan fortalecer el marco te6rico

y el estado del arte del proyecto.

2.7.2. Segunda Fase

Posteriormente, se identificaran las principales afectaciones y dificultades que
enfrentaron los establecimientos gastronémicos durante la pandemia. Dentro de
estos aspectos se analizaran la disminucién de ventas, las restricciones sanitarias,
la reduccion de personal, los cambios en los habitos de consumo y el aumento de

costos operativos que afectaron el funcionamiento de los negocios.

2.7.3. Tercera Fase
En la siguiente fase se estudiaran las acciones y estrategias adoptadas por los

empresarios gastronémicos para mantenerse activos durante la crisis sanitaria.
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Entre las principales medidas se encuentran la implementacion del servicio a
domicilio, el uso de plataformas digitales, las promociones comerciales por redes
sociales, la aplicacion de protocolos de bioseguridad y la innovacion en productos y

servicios.

2.7.4. Cuarta Fase

En la dltima fase se compararan las estrategias desarrolladas e implementadas
en otras ciudades del pais, permitiendo reconocer buenas practicas, oportunidades
de mejora y factores que contribuyeron a la recuperacion del sector. Con base en
ello, se elaboraran las conclusiones y recomendaciones finales de la investigacion,
resaltando los cambios estructurales generados por la pandemia y las posibilidades
de fortalecimiento del sector gastronémico frente a futuras situaciones de

contingencia.
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5. RESULTADOS

5.1. OBJETIVO UNO: Identificar los retos que afrontd en el sector durante la

cuarentena ocasionadas por el COVID-19.

Durante la cuarentena ocasionada por la pandemia del COVID-19, el sector
gastrondmico experimentd una crisis estructural que afecté de manera simultanea
sus dimensiones econdmicas, operativas y comerciales. A partir del andlisis
bibliografico, documental y de las encuestas aplicadas a empresarios del sector
gastrondémico de Bucaramanga, se identificaron los siguientes retos a nivel nacional
e internacional, los cuales no solo impactaron el funcionamiento inmediato de los

establecimientos, sino también su sostenibilidad a mediano y largo plazo.

Figura 1. Respuestas pregunta 4 encuesta efectos y cambios que ocasiono la
pandemia del COVID-19 en el sector gastronémico

4. ;Como afectd la pandemia las operaciones de su restaurante?

@ Muy negativamente 2
@® Negativamente 3 40%
® Poco negativamente 0
@ No afecto 0 60%
@ Positivamente 0
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Figura 2. Respuestas pregunta 5 encuesta efectos y cambios que ocasiono la
pandemia del COVID-19 en el sector gastronémico

5. ¢Cuales fueron los principales retos durante la cuarentena? (Puede seleccionar varias opciones)

Disminucion de ventas 4
Pago de arriendo y servicios 3
Despido de personal 3
Falta de clientes 3
Adaptacion al servicio a domicilio 2
Incremento de costos 2
Competencia informal 2
Manejo de protocolos de bioseguridad 0
Otras 0

o

Figura 3. Respuestas pregunta 6 encuesta efectos y cambios que ocasiono la
pandemia del COVID-19 en el sector gastronémico

6. ;Cual considera que fue el mayor impacto econémico generado por la pandemia?

4 Respuestas

ID ™ Nombre Respuestas

La disminucion de ingresos y ventas debido a las restricciones sanitarias y la reduccion
1 anonymous ) .

de clientes durante la pandemia
2 anonymous El cierre de establecimientos y la ausencia de clientes

Disminucion de ventas por que los clientes tenian miedo de salir y comer con cubiertos
3 anonymous )

del comun

El mayor impacto fue la disminucidn significativa de las ventas por las restricciones de
4 anonymous movilidad y la reduccién de clientes, especialmente en horario nocturno, ya que la
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Los resultados obtenidos evidencian que el principal reto enfrentado por los
empresarios fue la disminucion de las ventas, sefalada por el 80% de los
encuestados (4 de 5 empresarios) como una de las mayores dificultades durante la
cuarentena. Este resultado coincide con las respuestas abiertas proporcionadas por
los participantes, quienes manifestaron que las restricciones sanitarias y la
reduccion del flujo de clientes afectaron significativamente sus ingresos. Algunos
empresarios indicaron que “la disminucion de ingresos y ventas debido a las
restricciones sanitarias y la reduccion de clientes” fue el principal impacto
economico, mientras otros sefalaron que “el cierre de establecimientos y la

ausencia de clientes” limité gravemente la operacion de los negocios.

La caida en las ventas estuvo directamente relacionada con las medidas de
confinamiento y las restricciones de movilidad implementadas por el Gobierno
Nacional, las cuales redujeron el consumo presencial y afectaron especialmente a
negocios cuya operacion dependia de horarios extendidos o atencién continua. Un
caso evidenciado en las encuestas fue el de una cafeteria con funcionamiento las
24 horas, cuyo propietario manifestd que el horario nocturno fue uno de los mas
afectados, generando pérdidas econémicas considerables debido a la reduccién de

clientes y limitaciones en la circulacién de personas.

Otro de los retos mas relevantes identificados fue el pago de arriendos y servicios
publicos, mencionado por el 60% de los empresarios encuestados (3 de 5). Aunque
las ventas disminuyeron drasticamente, muchos gastos operativos permanecieron
constantes, generando dificultades de liquidez y sostenibilidad financiera. Los
empresarios reportaron problemas para cumplir con obligaciones econémicas como
el pago de arriendo, energia, agua, internet y proveedores, lo que aumento el riesgo

de cierre definitivo de algunos establecimientos.
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Asimismo, el despido o reduccion de personal fue otro de los retos importantes,
identificado por el 60% de los participantes (3 de 5). La disminucién de ingresos
obligd a varios empresarios a reorganizar sus equipos de trabajo, reducir jornadas
laborales o prescindir de empleados para disminuir costos operativos. Esta situacion
no solo afectdé el funcionamiento interno de los restaurantes, sino también la

estabilidad laboral de muchos trabajadores vinculados al sector gastronémico.

La falta de clientes, igualmente sefalada por el 60% de los encuestados (3 de 5),
representd una de las principales consecuencias de las restricciones sanitarias y
del temor generado por el virus. Algunos empresarios expresaron que muchos
consumidores evitaban salir o consumir alimentos preparados fuera de casa por
miedo al contagio o por desconfianza frente al manejo de utensilios compartidos.
Esto gener6 cambios importantes en los habitos de consumo y redujo

considerablemente la demanda.

Por otro lado, el incremento de costos operativos, identificado por el 40% de los
empresarios (2 de 5), constituy6é un reto adicional durante la cuarentena. Aunque
los ingresos disminuyeron, muchos establecimientos tuvieron que asumir costos
relacionados con la implementacion de medidas sanitarias, compra de insumos de
bioseguridad y ajustes operativos para cumplir con las disposiciones exigidas

durante la emergencia sanitaria.

De igual forma, el proceso de adaptacion al servicio a domicilio fue sefialado por
el 40% de los encuestados (2 de 5) como un desafio importante. Antes de la
pandemia, algunos restaurantes no contaban con esta modalidad de atencidn; sin
embargo, las restricciones obligaron a los empresarios a implementar domicilios
como alternativa para continuar operando. Aungue inicialmente representd un reto
logistico y tecnoldgico, posteriormente se convirtid en una de las estrategias mas

importantes para mantener las ventas y la relacion con los clientes.
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Otro aspecto identificado fue el aumento de la competencia informal, mencionado
por el 40% de los participantes (2 de 5). Durante la pandemia surgieron
emprendimientos gastronomicos informales que operaban desde hogares o sin
cumplir con requisitos legales y sanitarios, generando una competencia desleal
frente a los establecimientos formalmente constituidos, los cuales debian asumir

costos adicionales y cumplir normativas establecidas.

Es importante destacar que ninguno de los encuestados (0%) sefal6é el manejo
de protocolos de bioseguridad como uno de los principales retos durante la
cuarentena, lo que podria indicar que los empresarios lograron adaptarse
progresivamente a estas medidas o las consideraron necesarias para garantizar la

continuidad de sus operaciones.

En términos generales, los resultados evidencian que la pandemia del COVID-19
afectd profundamente al sector gastrondmico de Bucaramanga, principalmente por
la disminucion de ventas, la ausencia de clientes y las dificultades financieras
derivadas de gastos fijos que continuaban pese a la baja en los ingresos. Sin
embargo, también se evidencid la capacidad de adaptacion de algunos
empresarios, quienes implementaron nuevas estrategias operativas para

mantenerse en el mercado.

5.2. OBJETIVO DOS: Comprender las acciones tomadas por lo empresarios

para mantenerse en el sector gastronémico Bucaramanga.

La pandemia del COVID-19 obligd a los empresarios del sector gastronomico de

Bucaramanga a implementar diferentes estrategias para garantizar la continuidad
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de sus negocios y disminuir el impacto econémico generado por la crisis sanitaria.
A partir de las encuestas aplicadas a propietarios y administradores de restaurantes,
junto con el andlisis documental realizado, se identific6 que la capacidad de
adaptacion, innovacién y transformacion digital fueron factores fundamentales para

la permanencia de los establecimientos en el mercado.

Figura 4. Respuestas pregunta 7 encuesta efectos y cambios que ocasiono la
pandemia del COVID-19 en el sector gastronémico

7. ;Qué acciones implemento para mantenerse en funcionamiento durante la pandemia?

@ Servicio a domicilio 5 -]
@ Uso de aplicaciones digitales 2 ]
@ Promociones y descuentos 1 ]
@ Reduccion de personal 2 |
@® Cambio de menu o precios 0
@ Publicidad en redes sociales 2 .
@ Venta por WhatsApp 4
@ Alianzas comerciales 0
@® Otras 0
0 1 2 3 4 5
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Figura 5. Respuestas pregunta 8 encuesta efectos y cambios que ocasiono la
pandemia del COVID-19 en el sector gastronémico

8. ;Cual de las estrategias implementadas considera que fue mas efectiva?

5 Respuestas

ID ™ Nombre Respuestas

El servicio a domicilio y las ventas por WhatsApp fueron las estrategias més efectivas,
1 anonymous ya que permitieron mantener el contacto con los clientes y continuar generando
ventas durante la pandemia

El servicio a domicilio permitié mantener las ventas activas y brindar mayor

2 anonymous . . :

y comodidad y seguridad a los consumidores
3 anonymous El servicio a domicilio
4 anonymous Implementacién de Domicilios

Antes de la pandemia no teniamos servicio a domicilio, pero debido a la situacion
tuvimos que implementarlo para poder sequir funcionando. Con el tiempo se

5 anonymous convirtié en una de las estrategias mas efectivas, ya que nos permitié mantener las
ventas y actualmente todavia se mantiene porque muchos de nuestros clientes
prefieren esta opcion

Los resultados obtenidos evidencian que la principal accién implementada por los
empresarios fue el servicio a domicilio, estrategia utilizada por el 100% de los
encuestados (5 de 5 empresarios). La implementacién de domicilios permitié
mantener las ventas activas durante las restricciones de movilidad y garantizar la
continuidad del servicio pese al cierre de la atencion presencial. Las respuestas
abiertas de los empresarios reflejan la importancia de esta estrategia dentro del
proceso de adaptacion del sector. Algunos participantes afirmaron que “el servicio
a domicilio y las ventas por WhatsApp fueron las estrategias mas efectivas, ya que
permitieron mantener el contacto con los clientes y continuar generando ventas
durante la pandemia”. Asimismo, otro empresario expresdé que “antes de la
pandemia no teniamos servicio a domicilio, pero debido a la situacién tuvimos que
implementarlo para poder seguir funcionando; con el tiempo se convirtio en una de

las estrategias mas efectivas”. Estas respuestas evidencian que el servicio a
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domicilio no solo fue una solucién temporal, sino un cambio estructural que continda

vigente actualmente.

Otra de las estrategias mas utilizadas fue la venta por WhatsApp, implementada
por el 80% de los empresarios encuestados (4 de 5). Esta herramienta facilito la
comunicacion directa con los clientes, la recepcion de pedidos y la promocion de
productos de manera rapida y econémica. El uso de WhatsApp se consolidé como
uno de los principales canales comerciales durante la pandemia debido a su

facilidad de acceso y uso.

De igual manera, el uso de aplicaciones digitales y la publicidad en redes sociales
fueron estrategias adoptadas por el 40% de los encuestados (2 de 5). Plataformas
como Facebook, Instagram y aplicaciones de domicilios permitieron ampliar el
alcance comercial de los restaurantes y fortalecer el contacto con los consumidores
en un contexto donde la presencialidad era limitada. Esto demuestra que la

pandemia aceler6 el proceso de digitalizacion dentro del sector gastronémico.

Por otro lado, el 40% de los empresarios (2 de 5) manifesté haber implementado
medidas relacionadas con la reduccion de personal, como estrategia para disminuir
gastos operativos y mantener la sostenibilidad financiera del negocio. Aunque esta
decision afect6 la estructura laboral de algunos establecimientos, fue considerada

necesaria para evitar cierres definitivos.

Asimismo, el 20% de los encuestados (1 de 5) utilizé6 promociones y descuentos
como estrategia comercial para incentivar el consumo y atraer clientes en medio de
la disminucion de ventas. Aunque esta accion tuvo menor participacion frente a otras

estrategias, represento una alternativa para mantener competitividad en el mercado.
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Es importante destacar que ninguno de los empresarios encuestados implemento
alianzas comerciales o cambios significativos en menus y precios como principal
estrategia durante la pandemia, lo cual indica que la prioridad estuvo enfocada
principalmente en mantener canales de venta y atencion al cliente mediante

herramientas digitales y domicilios.

Figura 6. Respuestas pregunta 11 encuesta efectos y cambios que ocasiono
la pandemia del COVID-19 en el sector gastronémico

11. ;Qué cambios permanecen actualmente en su restaurante después de la pandemia?

@ Servicio a domicilio 4 -1
@ Ventas por redes sociales 3 — /]

® Pagos digitales 3

@ Protocolos sanitarios 2 |

® Menus digitales 3 ——

@ Estrategias de promocién 2 ]

@ Otras 0

o
—
N
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Los resultados también permitieron identificar cuales de estas estrategias
contintan vigentes después de la pandemia. El 80% de los empresarios (4 de 5)
afirmé que el servicio a domicilio permanece actualmente dentro de sus
establecimientos, convirtiéendose en una practica permanente del sector
gastronémico. Asimismo, el 60% de los participantes (3 de 5) indic6 que contindian
utilizando ventas por redes sociales, pagos y menus digitales, evidenciando una
transformacién tecnoldgica en la manera de operar de los restaurantes. De igual
forma, el 40% de los empresarios (2 de 5) sefial6 que mantienen estrategias de
promociéon y algunos protocolos sanitarios implementados durante la pandemia,

especialmente aquellos relacionados con higiene y seguridad alimentaria.
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En sintesis, la pandemia transformé significativamente el funcionamiento del
sector gastronomico, impulsando procesos de innovacién y digitalizacion que
actualmente contindan siendo parte fundamental de la operacion de los
restaurantes. La implementacion del servicio a domicilio, las ventas digitales y el
uso de redes sociales se consolidaron como herramientas clave para la
sostenibilidad y recuperacion del sector gastrondmico en el escenario post

pandemia.

5.3. OBJETIVO TRES: Comparar las estrategias que implementaron los
empresarios del sector de Bucaramanga durante la pandemia del
COVID-19 con respecto a los demas empresarios de nivel nacional.

Durante la pandemia del COVID-19, el sector gastronémico fue uno de los mas
afectados en Colombia debido a las restricciones sanitarias, el cierre temporal de
establecimientos y la disminucion de clientes. Frente a esta situacién, muchos
empresarios tuvieron que buscar diferentes alternativas para continuar operando y
evitar el cierre definitivo de sus negocios. A partir de las encuestas realizadas a
propietarios y administradores de restaurantes de Bucaramanga, junto con la
revision de investigaciones y articulos relacionados con el sector gastronémico en
Colombia, se pudo identificar que muchas de las estrategias implementadas en

Bucaramanga fueron similares a las utilizadas en otras ciudades del pais.
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Figura 7. Respuestas pregunta 12 encuesta efectos y cambios que ocasiono
la pandemia del COVID-19 en el sector gastronémico

12. ;Considera que las estrategias implementadas en Bucaramanga fueron similares a las utilizadas por restaurantes en o
tras ciudades del pais?

® s 5
® No 0
@® Parcialmente 0

100%

La estrategia mas utilizada tanto en Bucaramanga como en otras ciudades del
pais fue el servicio a domicilio. Segun las encuestas realizadas, todos los
empresarios participantes implementaron esta modalidad durante la pandemia para
poder seguir vendiendo sus productos. Algunos empresarios mencionaron que
antes de la pandemia no ofrecian este servicio, pero debido a la situacion tuvieron
gque empezar a utilizarlos para continuar funcionando. Con el tiempo, esta estrategia
se volvid una parte importante del negocio y actualmente muchos restaurantes
todavia la mantienen. Esta situacion también ocurrié en otras ciudades del pais,
muchos restaurantes colombianos recurrieron al fortalecimiento de domicilios y
nuevos canales de venta para enfrentar las pérdidas econémicas ocasionadas por
la pandemia.

Otra estrategia muy utilizada fue el uso de redes sociales y plataformas digitales,
en Bucaramanga varios empresarios manifestaron que comenzaron a utilizar
WhatsApp, Facebook e Instagram para promocionar productos, informar horarios y

facilitar las ventas. Esto también se evidencid a nivel nacional, de acuerdo con una
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investigacion de la Universidad Piloto de Colombia, el marketing digital se convirtio
en una herramienta importante para el sector gastronémico.

Otra estrategia implementada tanto en Bucaramanga como en otras ciudades del
pais fue la aplicacion de protocolos de bioseguridad. Los restaurantes tuvieron que
adecuar espacios, reforzar medidas de limpieza y controlar el nUumero de personas
dentro de los establecimientos.

Aungue muchas estrategias fueron similares, también hubo algunas diferencias
entre Bucaramanga y ciudades principales del pais. En ciudades como Bogota y
Medellin, muchos restaurantes contaban con mayores recursos tecnoldgicos y
lograron adaptarse mas rapido mediante plataformas propias, sistemas digitales y
alianzas con aplicaciones especializadas de domicilios. Por otro lado, algunos
pequefios establecimientos gastronémicos de Bucaramanga tuvieron mas
dificultades para implementar herramientas tecnoldgicas debido a limitaciones

econdmicas o falta de experiencia en procesos digitales.

En conclusién, las estrategias implementadas por los empresarios gastronémicos
de Bucaramanga fueron muy similares a las utilizadas en otras ciudades de
Colombia. El servicio a domicilio, las ventas digitales y el uso de redes sociales
fueron algunas de las principales herramientas utilizadas para enfrentar la crisis
sanitaria. Sin embargo, también se evidencidé que algunos negocios tuvieron
mayores dificultades para adaptarse tecnol6gicamente, especialmente aquellos con

Menos recursos econdémicos.
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6. CONCLUSIONES

El estudio realizado permitié determinar que la pandemia del COVID-19 generé
una crisis estructural en el sector gastronomico de Bucaramanga, afectando de
manera simultanea sus dimensiones economicas, operativas y comerciales debido
a la drastica disminucién de ventas y el cierre temporal de establecimientos. Esta
vulnerabilidad se vio acentuada por la dependencia de la atencién presencial y la
carga que representaban los costos fijos, como arriendos y servicios publicos, frente
a la ausencia de ingresos constantes. No obstante, la investigacion demuestra que
la resiliencia empresarial fue el factor determinante para la supervivencia de los
negocios; la implementacion forzada del servicio a domicilio y el uso de canales de
comunicacién directa como WhatsApp permitieron a los empresarios mantener el
vinculo con sus clientes y adaptar su operatividad a las restricciones de movilidad
impuestas.

Asimismo, se concluye que la crisis actu6 como un catalizador para la
transformacién digital del sector en la ciudad, convirtiendo herramientas
tecnoldgicas antes opcionales en pilares fundamentales de la operacién actual.
Estrategias como los menus digitales, los pagos electronicos y la publicidad en
redes sociales no solo sirvieron como medidas de contingencia, sino que se han
integrado permanentemente en el modelo de negocio postpandemia. Finalmente, el
analisis comparativo revelé6 que, aunque las tacticas de adaptacion en
Bucaramanga fueron muy similares a las tendencias nacionales, la limitacion de
recursos econdmicos y la falta de experiencia previa en procesos digitales
representaron los mayores obstaculos para los pequefios establecimientos,
resaltando la importancia de fortalecer la planificacién financiera y la capacitacion

tecnoldgica para enfrentar futuras contingencias.
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7. RECOMENDACIONES

Con base en los resultados obtenidos en la investigacion, se plantean las
siguientes recomendaciones orientadas a fortalecer el sector gastrondémico y

mejorar su capacidad de respuesta ante situaciones similares en el futuro:

En primer lugar, se recomienda que los restaurantes fortalezcan sus procesos de
transformacion digital, implementando herramientas tecnologicas como plataformas
de pedidos en linea, redes sociales y aplicaciones de delivery, con el fin de ampliar
sus canales de venta y mejorar su competitividad. Asimismo, es importante fomentar
la diversificacion de los modelos de negocio, incluyendo estrategias como menuds
adaptables, servicios para llevar y promociones que respondan a los cambios en los
habitos de consumo. Se sugiere también fortalecer la planificacion financiera,
mediante la creacién de fondos de contingencia que permitan a los establecimientos
enfrentar situaciones de crisis sin afectar significativamente su operacion. Por otro
lado, se recomienda a las entidades gubernamentales y académicas promover
programas de capacitacion y acompafiamiento empresarial, enfocados en
innovacion, gestion administrativa y uso de tecnologias, con el fin de apoyar la
sostenibilidad del sector. Igualmente, es necesario impulsar estrategias que
reduzcan la informalidad, mediante incentivos a la formalizacion y el cumplimiento

de la normativa vigente, garantizando condiciones de competencia mas equitativas.

Finalmente, se sugiere que futuras investigaciones profundicen en el analisis del
comportamiento del consumidor y en la evaluacidén de nuevas tendencias del sector
gastronémico en el contexto post pandemia, con el fin de generar soluciones mas

innovadoras y adaptadas a la realidad del mercado.
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9. APENDICES

9.1. ENCUESTA EFECTOS Y CAMBIOS QUE OCASIONO LA PANDEMIA DEL
COVID - 19 EN EL SECTOR GASTRONOMICO

La presente encuesta tiene como finalidad recolectar informacion sobre las
estrategias implementadas por los restaurantes del sector gastronomico de
Bucaramanga durante y después de la pandemia del COVID-19. La informacion
obtenida permitira analizar los retos enfrentados por los empresarios, las acciones
adoptadas para mantenerse en el mercado y las diferencias entre las estrategias
aplicadas a nivel local. Los datos recolectados seran utilizados unicamente con fines
académicos y contribuiran al desarrollo del proyecto de grado.

La investigacion incluye la aplicacién de encuestas y entrevistas, lo que implica
el manejo de datos personales de los participantes. En cumplimiento de la Ley 1581
de 2012 de Colombia (Habeas Data), se garantizard que la recoleccion de
informacién cuente con el consentimiento informado previo de cada participante,
asegurando la confidencialidad y el adecuado tratamiento de los datos
suministrados. Asimismo, se asegurara que la participacion en el estudio no genere
ningun tipo de riesgo fisico, psicologico, econdmico o laboral para los empresarios

0 colaboradores involucrados.

1. Cargo del encuestado:
o Propietario
o Administrador
o Socio
o Otro:
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2. ¢Hace cuanto tiempo opera el restaurante?
o Menos de 5 afos
o Entre 5y 6 afos
o Entre 7 y 8 afios

o Mas de 10 afios

3. Tipo de restaurante:
o Comida rapida
o Restaurante tradicional
o Cafeteria
o Otro:

4. ¢Como afect6 la pandemia las operaciones de su restaurante?
o Muy negativamente
o Negativamente
o Poco negativamente
o No afecto

o Positivamente

5. ¢Cudles fueron los principales retos durante la cuarentena? (Puede
seleccionar varias opciones)
[ ]Disminucion de ventas
[ ]Pago de arriendo y servicios
[ ] Despido de personal
[ ]Falta de clientes
[ ] Adaptacion al servicio a domicilio
[ ]Incremento de costos

[ ] Competencia informal
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[ ]Manejo de protocolos de bioseguridad

[ ]otro:

6. ¢Cual considera que fue el mayor impacto econémico generado por la

pandemia?

7. ¢Qué acciones implement6 para mantenerse en funcionamiento durante la
pandemia?
[ ]Servicio a domicilio
[ ]Uso de aplicaciones digitales
[ ]Promociones y descuentos
[ ]Reduccion de personal
[ ]Cambio de men( o precios
[ ]Publicidad en redes sociales
[ ]Venta por WhatsApp

[ ]Alianzas comerciales

[ Jotra:

8. ¢Cudl de las estrategias implementadas considera que fue mas efectiva?

9. ¢(Antes de la pandemia utilizaba plataformas digitales o servicio a
domicilio?
o Si
o No
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10.¢Considera que la digitalizacién ayudo6 a la permanencia del negocio?
o Si, significativamente
o Si, parcialmente
o Muy poco

o No ayudo

11.¢,Qué cambios permanecen actualmente en su restaurante después de la
pandemia?
[ ] Servicio a domicilio
[ ]Ventas por redes sociales
[ ]Pagos digitales
[ ]Protocolos sanitarios
[ ]Mendas digitales

[ ]Estrategias de promocion

[ ]otro:

12.¢.Considera que las estrategias implementadas en Bucaramanga fueron
similares a las utilizadas por restaurantes en otras ciudades del pais?
o Si
o No

o Parcialmente

13.;Considera que el sector gastrondmico de Bucaramanga logré
recuperarse después de la pandemia?
o Sitotalmente
o Parcialmente
o Muy poco

o No
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14. ANEXOS

14.1. IMAGENES DE RESULTADOS Y ESTADISTICAS DE LA ENCUESTA EFECTOS
Y CAMBIOS QUE OCASIONO LA PANDEMIA DEL COVID - 19 EN EL
SECTOR GASTRONOMICO

14.2. LINK HOJA DE CALCULO RESULTADOS DE LA ENCUESTA EFECTOS Y
CAMBIOS QUE OCASIONO LA PANDEMIA DEL COVID - 19 EN EL
SECTOR GASTRONOMICO

EFECTOS Y CAMBIOS QUE OCASIONO LA PANDEMIA DEL COVID - 19 EN EL
SECTOR GASTRONOMICO .xIsx
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