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RESUMEN

El aflo 2020 ha transformado al mundo, la
pandemia del COVID-19 constituye una crisis
mundial creciente y sin precedentes, que
tiene consecuencias sanitarias, econdmicas
y sociales devastadoras en todos los paises.
Muchas empresas actualmente se enfrentan
alosretos de cambios masivos en lademanda,
las cadenas de suministro, el transporte y
la movilidad, asi como la proteccion de los
trabajadores, al igual que los consumidores.
Sin embargo, las empresas de servicios
gastrondmicos se han visto influenciadas
por el marketing digital, siendo a través de
las redes sociales el medio empleado para
subsistir en tiempo de pandemia. Por tal
motivo, el propdsito de evaluar la influencia
del marketing digital en las empresas de
servicio gastronémico durante el Covid-19
en la ciudad de Cochabamba en Bolivia, fue
conocer cémo estas empresas afrontan y
persisten durante esta crisis sanitaria. La
investigacion empleada fue documental con
diseo no experimental, basado en un analisis
analitico reflexivo sobre el marketing digital
en los servicios gastrondmicos.

Palabras clave: Marketing Digital, Empresas
de Servicio Gastrondmico, Redes Sociales,
Covid-19.

ABSTRACT

The year 2020 has transformed the world,
the COVID-19 pandemic constitutes an
unprecedented and growing global crisis,
which has devastating health, economic
and social consequences in all countries.
Many companies today face the challenges
of massive changes in demand, supply
chains, transportation and mobility, as well as
protection of workers, as well as consumers.
However, food service companies have been
influenced by digital marketing, being the
means used to survive in a pandemic through
social networks. For thisreason, the purpose of
evaluating the influence of digital marketing
on food service companies during Covid-19 in
the city of Cochabamba in Bolivia was to find
out how these companies cope and persist
during this health crisis. The research used
was documentary with a non-experimental
design, based on a reflective analytical
analysis of digital marketing in gastronomic
services.

Key words: Digital Marketing, Food Service
Companies, Social Networks, Covid-19.
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INTRODUCCION

Los coronavirus (CoV) son una gran familia de
virusguecausanenfermedadesquevandesde
el resfriado comun hasta enfermedades mas
graves. El Coronavirus COVID-19 fue detectado
por primeravezen Chinaendiciembrede 2019
y, desde entonces, se ha extendido por todas
las regiones del mundo. La Organizacion
Mundial de la Salud facilita informacion
contrastada y permanentemente actualizada
acerca del COVID-19 y su propagacion y
sugiere igualmente qué medidas sanitarias,
a escala individual y colectiva, deberian
tomarse preventivamente y también para
evitar la propagacion.

Actualmente, la pandemia del COVID-19
es uno de los desafios mas serios que ha
enfrentado la humanidad en tiempos
recientes. Todavia se desconoce lo que podra
ser su costo total en vidas humanas. De
manera simultanea a la pérdida de vidas ya
la profunda crisis de salud, el mundo esta
siendo testigo de un colapso econdmico que
impactara de manera severa el bienestar de
grandes segmentos de la poblacion durante
los proximos anos. Algunas de las medidas
gue se estan tomando para contrarrestar la
pandemia afectardn las vidas de las personas
en el futuro de manera no trivial.

El miedo a contagiarse, la perspectiva de
perder los medios de subsistencia. Estas
y otras graves vulnerabilidades se ven
exacerbadas por una cobertura de proteccion
social inadecuada, que implica que millones
de personas del mundo no puedan acceder
a una asistencia sanitaria adecuada, o a otros
beneficios sociales.

En Bolivia la pandemia de COVID-19, se
confirmé que el virus se habia extendido
a cuando se informaron los primeros dos
casos el 10 de marzo de 2020, para entonces
Ministro de Salud. Se trataba de dos mujeres
de los departamentos de Oruro y Santa
Cruz que habian realizado sus viajes de
retorno desde ltalia. Posteriormente, el 12
de marzo se iniciaron las primeras medidas
del gobierno, declarandose estado de
emergencia sanitaria por COVID-19, cuya
duracion estaba prevista hasta el 30 de abril
de 2020, pero fue extendida hasta el 10 de
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mayo de 2020, para posteriormente aplicar la
“cuarentena dinamica”. A principios de junio
la presidenta interina de Bolivia, anuncio la
creacion de un plan de empleo masivo que se
implementara desde junio y que beneficiaria
aproximadamente a 600.000 personas.
Sin embargo, con un 62,3% de la poblaciéon
ocupada en el comercio informal, segun el
Fondo Monetario Internacional, se siente el
impacto de la crisis en su dia a dia y requiere
soluciones urgentes.

Cochabamba es conocida como la capital
gastrondmica de Bolivia, actualmente
se observan puestos de venta cerrados,
suspension del servicio de transporte y
ciudades casi paralizadas no es un panorama
nuevo en Bolivia. La crisis politica de 2019
afecté a la economia del pais y ahora ante
de la llegada de la pandemia del Covid-19 la
emergencia sanitaria ahonda esta crisis. El
Fondo Monetario Internacional (FMI) prevé
gueesteanoeldesempleoen Boliviaalcanzara
a un 8% de la poblacion, un incremento
respecto a la tasa de 4% registrada en 2019.
Con las restricciones por la pandemia en dos
meses, el presidente de |la Federacion de
Entidades Empresariales de Cochabamba,
Javier Bellott, Ilamentdé las pérdidas
millonarias para el sector y la inminente
reduccion de fuentes de trabajo. Solo el 20%
de las empresas de servicio gastrondmico en
este momento actualmente estan trabajando
(Chambi, 2020).

El sector gastrondmico que, ante la inevitable
crisisdebidoalacuarentena porelcoronavirus,
alerta que estan riesgo 5.000 puestos de
trabajo que ese rubro genera, tanto formales
como informales, pero sus representantes
también comenzaron a trabajar en una
reingenieria del sector, conscientes de que
cuando se controle la pandemia, su trabajo no
volvera a ser el mismo debido a la tendencia
de mantener el aislamiento social como una
medida sanitaria preventiva permanente
(Arias, 2020).

Debido a ello, las empresas de servicio
gastrondmico de Cochabamba, se han visto
en la necesidad de aplicar estrategias de
marketing para poder llegar al publico y
mantener la apertura de sus negocios en
tiempos de COVID-19, siendo el marketing
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digitallaopciéontomada por partede estosemprendedores, al utilizarlasredessocialescomomedio
de comunicacion con los clientes. Siendo el objeto principal optimizar los recursos acompanado
de una estrategia rentable de publicidad que fomente su crecimiento socioecondmico ganando
presencia en el mercado para incrementar sus utilidades con la finalidad de consolidar sus
objetivos organizacionales ante la pandemia que se vive. De esta manera, se planted la siguiente
interrogante: ;Coémo influye el marketing en las empresas de servicio gastronémico durante el
COVID-197?; la tematica busca conocer las virtudes que las redes sociales prestan a las empresas
llegando a ser propulsoras de su crecimiento en base a una relacidn que otorga multiples
beneficios.

METODOS DE SELECCION BIBLIOGRAFICA

Para el desarrollo de la presente investigacion, se realizé una revision documental con disefo no
experimental de articulos de peridédicos y revistas sobre las empresas de servicios gastrondmicos
durante el COVID-19 del presente ano 2020, para conocer, recopilar y analizar sobre como ha
influido el marketing digital en dichos servicios en Cochabamba, Bolivia. Para el alcance del
mismo se desarrollaron cuatro fases:

Figura 1: Fases del Disefio Metodologico del Estudio

FASE |: Bisguoda da Informacidn |

FASE IlI: Interprotaciédn del Contoxto actual

Fuente: Elaboracion propia
Fase I: Busqueda de la informacién

En la primera fase se realizd la recopilacidn de informacién referente al COVID-19, servicios
gastrondmicos y el marketing digital, por medio de fuentes de informacién de revistas cientificas
y articulos de periédicos.

Fase lI: Revision literaria

Seguidamente, la presentefasetieneel propdsitode mostrarconceptualmenteytedéricamenteque
es el COVID-19, marketing digital y los servicios gastronémicos siendo explicados a continuacioén:

COVID-19

Los coronavirus son una familia de virus que pueden causar enfermedades como el resfriado
comun, el sindrome respiratorio agudo grave (SARS, por sus siglas en inglés), y el sindrome
respiratorio de Oriente Medio (MERS, por sus siglas en inglés). En 2019 se identificé un nuevo
coronavirus como la causa de un brote de enfermedades que se origindé en China. Este virus
ahora se conoce como el sindrome respiratorio agudo grave coronavirus 2 (SARS-CoV-2). La
enfermedad que causa se llama enfermedad del coronavirus 2019 (COVID-19). En marzo de 2020
la Organizacién Mundial de la Salud (OMS) declard que este brote de COVID-19 es una pandemia
(Mayo Clinic, 2020).
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Produce sintomas similares a los de la gripe,
entre los que se incluyen fiebre, tos seca,
disnea (sensacion de falta de aire), mialgia
(dolor muscular) y fatiga. En casos graves se
caracteriza por producir neumonia, sindrome
de dificultad respiratoria aguda, sepsisy
choque séptico que conduce a cerca de 3,75
% de los infectados a la muerte segun la OMS.
No existe tratamiento especifico; las medidas
terapéuticas principales consisten en aliviar
los sintomas y mantener las funciones vitales
(OMS, 2020).

La transmision del SARS-CoV-2 se produce
mediante pequefas gotas microgotas de
Flugge que se emiten al hablar, estornudar,
toser o espirar, que al ser despedidas por un
portador (que puede no tener sintomas de
la enfermedad o estar incubandola) pasan
directamente a otra persona mediante la
inhalacion, o quedan sobre los objetos y
superficies que rodean al emisor, y luego,
a través de las manos, que lo recogen del
ambiente contaminado, toman contacto con
las membranas mucosas orales, nasales y
oculares, al tocarse la boca, la nariz o los ojos.
Esta ultima es la principal via de propagacion,
ya que el virus puede permanecer viable
hasta por dias en los fomites (cualquier
objeto carente de vida, o sustancia, que si se
contamina con algun patdégeno es capaz de
transferirlo de un individuo a otro).

Los sintomas aparecen entre dos y catorce
dias, con un promedio de cinco dias, después
de la exposicion al virus. Existe evidencia
limitada que sugiere que el virus podria
transmitirse uno o dos dias antes de que se
tengan sintomas, ya que la viremia alcanza
un pico al final del periodo de incubacion.
El contagio se puede prevenir con el lavado
de manos frecuente, o en su defecto la
desinfeccidn de las mismas con alcohol en gel,
cubriendo la boca al toser o estornudar, ya sea
con la sangradura (parte hundida del brazo
opuesta al codo) o con un panueloy evitando
el contacto cercano con otras personas, entre
otras medidas profilacticas, como el uso de
mascarillas. La OMS desaconsejaba en marzo
la utilizaciobn de mascara quirdrgica por la
poblacidn sana, en abril la OMS considerd que
era una medida aceptable en algunos paises.
No obstante, ciertos expertos recomiendan
el uso de mascaras quirdrgicas basados

Investigacion Negocios

en estudios sobre la Influenza HIN1, donde
muestran que podrian ayudar a reducir
la exposicion al virus. Los CDC de Estados
Unidos recomiendan el uso de mascarillas de
tela, no médicas (Pengy col, 2020).

Marketing Digital

El marketing digital esel conjunto de acciones
y recursos orientados a la comercializar
productos-servicios que pretenden satisfacer
las necesidades de una clientela de forma
rentable a mediano, corto o largo plazo,
a través de medios de comunicacion
globalizados, este se efectUa por diversos
medios como redes sociales, paginas webs e
incluso aplicaciones maoviles que permiten a
las Pymes dar a conocer sus ofertas dentro del
mercado en el cual se desenvuelven (Morales,
2014); sin embargo la presente investigacion
centra el estudio al uso de las redes sociales
(Facebook, Twitter, Linkedin, Google+) por ser
de gran alcance dentro de las empresas, dado
a que tiene facil acceso y goza de popularidad
dentro del medio social en Bolivia.

Las redes sociales han marcado un hito
en materia de difusion masiva, debido a
su alcance, caracteristicas e impacto en la
sociedad actual. Son utilizadas tanto por
individuos como por empresas, dado que
permiten lograr una comunicacion interactiva
y dinamica. Durante los ultimos anos, han
surgido muchos tipos de redes sociales, tanto
en el ambito social o general, como en el
corporativo, para efectos de negocios, o bien
en temas especificos de interés de grupos
0 segmentos determinados. Sin embargo,
el objetivo comun se cumple en el tanto se
logra una comunicacion fluida y eficaz con
grupos especificos de interés, incluyendo esto
desde la posibilidad de atender la necesidad
de pertenencia social hasta facilitar Ila
proyeccion y posicionamiento de empresas,
bienes, servicios, o incluso para ser utilizadas
en campanas politicas. Asimismo, y aunque
durante los Ultimos anos, segun Celaya
(2008), su crecimiento ha tendido a disminuir
para dar espacio a nuevas plataformas mas
especializadas en areas tematicas, las redes
sociales seguiran siendo uno de los medios
de comunicacidn masiva mas importantes,
debido a sus caracteristicas y a las opciones
gue ofrecen a sus usuarios.
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Como parte de las herramientas disponibles
en el espacio virtual, destacan, ademas de
las redes sociales, los sitios o paginas web.
Ambos conceptos son potenciados por las
organizaciones, para efectos de intensificar
las vias de comunicacion e informacidén entre
estas y sus diversos publicos, aunque no en
todos los casos, son utilizadas de manera
oOptima o adecuada. “sorprendentemente, la
mayoria de las empresas gestiona el proceso
de rediseno de su sitio web corporativo como
un simple tramite administrativo, cuando
deberia considerarse una de las decisiones
estratégicas mas importantes de la empresa”,
afirma Celaya (2008).

Servicios Gastronémicos

Son las diferentes formas que se puede
presentar un platillo, o la manera en que se
le puede hacer llegar este tipo de “servicio”
es solicitado en diversos eventos en el cual, el
cliente escoge que es lo que quiere comer, el
tipo de servicio en que se serviran los platillos
y por lo general todo lo relacionado con la
comida (Vasco, 2014).

Fase lll: Interpretacioén del contexto actual

Debido a la inestabilidad politica que venia
desde los polémicos comicios presidenciales,
junto con la llegada de la pandemia, y por
consecuencia la crisis sanitaria internacional,
llevan al declive del Producto Interno Bruto
del pais, lo que conllevaria a un surgimiento
de nuevos conflictos sociales, quiebre de
empresas, y que durara entre dos a tres anos,
segun las declaraciones del ex-presidente
constitucional y candidato presidencial por
Comunidad Ciudadana. Asimismo, se refirid
gue esto se pudo detener con buenas politicas
en beneficio de la poblacién, y resalto que el
despilfarroy corrupcioéon del anterior gobierno,
en una etapa de mayor bonanza y no dio
interés en la industrializacién, llevara a una
crisis econdmica profunda.

El informe del Fondo Monetario Internacional
(FMI), sehala que la pandemia provocara una
contraccion del 2,9% en el Producto Interno
Bruto para el ano 2020, y que los paises que
dependen de la extraccion de minerales seran
perjudicados, y podria empeorar si la crisis

epidemioldgica y la pandemia se radicalice
para la segunda mitad del presente ano
2020. Mas de 800 surtidores del pais reportan
una pérdida considerable de 20 millones
de bolivianos (unos 3 millones de dodlares
actuales), que puede ser un riesgo para la
continuidad de las empresas y una pérdida
de mas de 16 mil empleos, explicd la gerente
de la Asociacion Nacional de Estaciones de
Servicio (Asosur) (Manzaneda, 2020).

La Cémara Nacional de Comercio (CNC)
calcula un aumento de 200.000 personas sin
empleo, estimando una pérdida de mas de
400 millonesde ddlaresamericanos, producto
de la pandemia. Mientras el Instituto Nacional
de Estadistica (INE) senhald que mediante el
Boletin Estadistico de la Encuesta Continua
de Empleo (ECE) indica que en el cuarto
trimestre de 2019 el desempleo llego a 191
mil personas, representando un 4,83% de la
poblacidon econdmicamente activa. A su vez,
el INE informd que la actividad econdmica
se contrajo en 2,63% en el primer trimestre
de este ano con una tasa de crecimiento
acumulado de 0,55% en relaciéon al afno 2019
(3,09%), resultado de las medidas de la alerta
sanitaria iniciadas desde el 12 de marzo.

De esta manera, la situacion del rubro
gastrondmico es unos de los sectores mas
afectados con la aplicacion del aislamiento
obligatorio. Miles de restaurantes, pizzerias,
cafeterias y heladerias dejado de atender a su
clientela desde marzo. Sin embargo, al aplicar
la cuarentena radica, los restaurantes y
cadenas de comida rapida pueden comenzar
a funcionar a puerta cerrada y utilizar el
reparto a domicilio (delivery) como una
alternativa para este sector.

Siendo el uso de las redes sociales una gran
estrategia de marketing digital de varios
restaura de Cochabamba la mayoria con
aflos de trayectoria, donde han difundido
comenzaron a difundir artes publicitarios
mediante las redes sociales, anunciando el
retorno de su atencion al publico a puertas
cerradas y Unicamente con entrega a
domicilio. Segun la Asociacion de Empresarios
de Restaurantes y Ramas Afines (Aserac),
gue aglutina a 60 afiliados, confirmdé que
hay restaurantes que estan atendiendo, y ya
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varias familias cochabambinas realizaron sus
pedidos via teléfono con el restaurante o a
través de los servicios de delivery “Pedidos Ya"
y “Puerta a Puerta”.

Las empresas han invertido en la adquisicion
de todos los implementos de bioseguridad
necesarios para garantizar la inocuidad de la
comida que preparan y entregan a domicilio,
sefalan que estan cumpliendo con todas las
normas. Es un tema de responsabilidad social,
En la puerta de ingreso esta el pediluvio, toda
la materia prima se desinfecta y se desecha
los empaques. En la cocina todos tienen los
equipos de proteccioén sanitaria, hay algunos
restaurantes mas pequenos que estan
entregando almuerzos a los clientes en la
puerta.

RESULTADOS

La pandemia de COVID-19 en Bolivia es parte
de la pandemia mundial de la enfermedad
por coronavirus 2019 (COVID-19) causada por
el coronavirus 2 del sindrome respiratorio
agudo grave (SARS-CoV-2). Se confirmd que
el virus se habia extendido a Bolivia cuando
se informaron los primeros dos casos en
marzo de 2020. Se trataba de dos mujeres
de los departamentos de Oruro y Santa Cruz
qgue habian realizado sus viajes de retorno
desde Italia. Posteriormente, el 12 de marzo se
iniciaron las primeras medidas del gobierno,
declarandose Estado de emergencia sanitaria
por COVID-19, cuya duracion estaba prevista
hasta el 30 de abril de 2020, pero que fue
extendida hasta el 10 de mayo de 2020,
para posteriormente aplicar la “cuarentena
dindmica” (Roca, 2020).

En tal sentido, el rubro de restaurantes es otro
delosgrandesafectados porlacuarentena por
la Covid-19, por lo que generd dos iniciativas:
una, es el servicio de envio a domicilioy la otra,
corresponde a vales de consumo prepagados,
el cual es realizado a través de las redes
sociales, donde se interactUa con los clientes,
la pandemiacambioelmodelode negociosen
Cochabamba en Bolivia, ahora los vendedores
buscan a los clientes. Crece el comercio en
las calles y se hacen entregas hasta en la
madrugada, todo gracias al marketing digital.
En los Ultimos anos se ha visto el avance del
proceso de digitalizacion de las grandes y
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medianas empresas, que ofrecen todos sus
productos de forma digital, sin soporte fisicoy
gue se han convertido en empresas digitales
gue distribuyen sus productos y ofrecen sus
servicios por laweb. La revolucion digital es un
hecho, en la era digital se han creado muchos
nuevos puestos de trabajo que requieren
habilidades que no existian hace tan solo una
década; ademas, también ha cambiado la
forma de trabajar. Actualmente, las empresas
se encuentran con el desafio de operar en un
entorno competitivo y globalizado, donde la
comunicacion a través de internet tiene una
graninfluencia por el alto uso que las personas
hacen de ésta. Por ello, es importante el
desarrollo de estrategias, gestionar planes
y entender las tendencias que les permitan
a las empresas encontrar oportunidades
de negocio, construir relaciones y fidelizar a
clientes cada vez mas informadosy con mayor
presencia en internet, para la cual existe el
marketing digital para ingresar a las marcas
en el mercado.

La incursion del marketing en Bolivia, data
de inicios de los afios 70’ y despertd grandes
expectativas en el sector empresarial del
pais, donde se observa mayor desarrollo y
aplicacion dentro del sector empresarial,
entendido como una valiosa herramienta
del moderno mundo de los negocios. Es de
notar, el crecimiento e importancia de esta
actualmente, los cambios en los mercados
y los consumidores desencadenaron el
desarrollo de las empresas, inmersas en un
mundo cada dia mas competitivo, motivo
gue genera su especializacion, constante
desarrollo y adaptacion.

El mundo sin fronteras, el aumento de las
ofertas de las companfias, el posicionamiento,
la busqueda de diferenciacion y la
competencia, hacen del marketing un
constante planificar estrategias para ingresar
a mercados mas exigentes y competitivos,
asumiendo asi un papel protagdnico en la
esfera institucional. De esta manera, esta
relacionado con las cambiantes necesidades
y exigencias de los mercados, el aumento
en la comercializacidn de bienes, servicios
e ideas, las caracteristicas de las companias
modernas, las nuevas tecnologias, la
adaptacion a ellas y la utilizacion estratégica
de los nuevos medios de comunicacion. Los
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habitos de consumo ya estaban cambiando
gracias a plataformas de internet que facilitan
las compras, pero ahora los consumidores
estan casi obligados a cambiar su sistema de
consumo y compra, dependiendo de internet
para realizar las gestiones mas comunes.

El marketing digital, es una apuesta necesaria
en tiempos de confinamiento, debido a que
las oportunidades de negocio son infinitas,
ademas de que el hecho de que nuevos
usuarios se hayan unido a la digitalizacion
de las compras, ya abre un nuevo mercado,
por eso las marcas se ven obligadas a buscar
alternativas, lo que por obviedad abre puertas
a los profesionales del marketing.

Segun las estadisticas del informe publicado
por We Are Social y Hootsuite (2020), en
Bolivia la poblacion total es de 11 590 000 de
personas, conexiones de teléfonos maoviles 11
480 000 de usuarios, de los cuales 7 500 000
son usuarios en internet y los mismos estan
activos en las redes sociales. En el siguiente
cuadro se muestra segun la cantidad de
usuarios las redes sociales mas utilizadas en
Bolivia:

Cuadrol: Redes sociales utilizadas en Bolivia
en el ano 2020

Redes Sociales Usuarios
Facebook 7100 000
Instagram 1100 000

Twitter 380 000
LinkedIn 920 000

Fuente: informe publicado por We Are Social
y Hootsuite (2020),

Se obtuvo que Facebook en la red mas
utilizada en Bolivia con un total de 7 100 000
usuarios, seguido de Instagram, LinkedIn
y Twitter, sabiendo que muchos bolivianos
utilizan su dispositivo movil para acceder al
servicio de internet, asimismo, las paginas
de Facebook de los restaurantes se han
convertido en el medio de comunicacién para
que los clientes conozcan el tipo de servicio
qgue brindan. Una pasteleria y un servicio de
comida rapida optan por el envio a domicilio.
Cada una detalla los alcances y limites de
estas ofertas, pues en algunos casos no lo

hacen todos los dias o sélo es por zonas.

La segunda iniciativa consiste en vales de
consumo. Los restaurantes ofrecen este
servicio a través de una aplicacion para
celular en cuatro pasos, se debe descargar
la App llamada Click Pay. Segundo, registrar
los datos personales, agregar una contrasena
y tener una tarjeta habilitado para el pago
en linea. En la aplicacion se encuentran
restaurantes de toda Bolivia, pero se puede
seleccionar por departamento; en el caso de
Cochabamba son 43 disponibles. La oferta
es igual para todos; se pagan 100 bolivianos
de consumo, lo que incluye dos cervezas
adicionales. Se selecciona el restaurante, se
hace clic en comprar y se genera una lista de
vales adquiridos.

Sin embargo, en este caso se trata de una
precompra, lo que significa que sdlo se podra
consumir el producto una vez que abran los
restaurantes, que implica dar el paso 4. Este
mecanismo busca que estos locales tengan
ingresos, pese a estar cerrados y con ello
pagar a sus trabajadores.

DISCUSION

Entiemposdel coronavirus, el negocio através
del delivery se ha asentado. El servicio de
reparto que ofrece un comercio para entregar
sus productos en el domicilio del comprador
se ha diversificado. Hoy no solo se puede
comprar medicamentos, comida preparada
0 una torta, sino incluso zapatos. El delivery
es una funcién de logistica que se encarga
de entregar productos a domicilio, es decir, el
cliente puede usar el servicio mediante una
aplicacion o llamada solicitando un producto
de tu empresa, posteriormente el delivery
pasa a recogerlo a tu institucion y finalmente
lo lleva a la casa del cliente. Los anuncios
estan en Facebook, la gente abre paginas
o simplemente coloca un aviso en el muro,
seguido del numero de celular y el contacto:
“Vale”.

También en el Facebook se ofertan servicios
de entregas a domicilio, otra forma de
reactivacion ahora son los disefhos de paginas
web y cursos online. Muchos webinar son
pagados. Cuestan entre 100 y 200 bolivianos
por dos horas. Los mercados moviles son
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otra forma de hacer negocio informal, el
Centro de Estudios para el Desarrollo Laboral
y Agrario (CEDLA), senala que la institucion
Nno hizo ningun estudio aun sobre los nuevos
negocios que genera la pandemia, pero esta
seguro de que profundizara el ya deteriorado
y afectado mercado laboral informal. “Las
familias salen a las calles a vender lo que
pueden, ofertan via Internet, via contactos,
en redes sociales. Ofrecen algun servicio o
producto. La pandemia y la crisis econdmica
y social van a provocar que el sector informal
crezca porque las empresas legalmente
establecidas atravesaran por momentos muy
dificiles y muchas anuncian despido de los
trabajadores a corto o mediano plazo.

Las empresas de servicio gastrondmico de
Cochabamba en Bolivia, durante el covid-19
siguen un protocolo, antes de abrir deben
realizar la medicion de temperatura del
personal, el uso de pediluvio, desinfeccidn del
lugar de preparado de alimentos, lavado de
manos, uso de barbijo mandil y cofia limpios,
uso de alcohol en gel con frecuencia, lavar
y desinfectar los utensilios de cocina con
lavavajillas. Durante la atencion al cliente,
uso de barbijo, distancia minima de 15
metros, usar un recipiente no metalico para
el intercambio de dinero, desinfeccidon de
manos después de entregar y recibir dinero,
solo ofrecer la opcién para llevar. Al cierre
realizar desinfeccion del puesto de venta
con lavandina u otros similares, lavado de
la cocina y de todos los utensilios utilizados
con lavandina, lavar el uniforme diariamente,
desechar el barbijo utilizado en la jornada y
desechar la basura en el contenedor.

Por su parte, el protocolo de deliverys
establece los pasos legales para habilitar el
servicio de reparto y el cuidado minucioso
a la hora de trasladar los alimentos. “Toda la
produccidn debe ser entregada en un envase
descartableylosrestaurantesdeben fomentar
diferentes formas de pago, incluido el online”,
acoto la autoridad municipal. Algunos de los
aspectos que incluye el protocolo de servicio
de entrega a domicilio en vehiculos propios
del restaurante o contratados (taxis), exhibir
en la parte delantera la constancia de registro
(Licencia de Funcionamiento) y su permiso de
circulacion vehicular, para las transacciones
en efectivo se debe disponer un recipiente

Investigacion Negocios

exclusivo que debe ser desinfectado cada
entrega,losvehiculosdeben ser desinfectados
diariamente al interior y exterior, y contar
con alcohol en gel para el uso de antes y
después de la entrega, los productos deben
ser entregados en bolsas de papel o envases
descartables, debidamente sellados.

La digitalizacion de los procesos
empresariales y de las herramientas de
trabajo ha sido y seguira siendo clave durante
esta crisis provocada por el covid-19. El
sector del marketing digital ha sido uno de
los fortalecidos durante la crisis, las redes
sociales y el marketing de contenidos. Pese
a la reduccioén, a principios de la crisis, de la
inversion publicitaria, poco a poco se recobra
la confianza en el mercado y las estrategias
digitales son mas necesarias que nunca.
Las aplicaciones digitales de videollamada y
reuniones han facilitado las comunicaciones
entre empresas, empleados y clientes,
asimismo han sido una de las vias de conexion
mas importantes entre la poblaciéon, no solo
en el dmbito laboral, sino también en el
personal.

La comunicacién ha cambiado, el modo de
acceder a los productos y servicios Yy, sobre
todo, las expectativas de los clientes hacia
las acciones de la marca y la experiencia
que deben recibir. Los consumidores son
mas exigentes y reclaman estrategias en las
que el centro sean ellos y se prioricen sus
necesidades y deseos. Aquellas marcas que
han sabido adaptarse mas rapidamente, han
ofrecido servicios extra, mas personalizados
y han flexibilizado sus medidas son mejor
percibidos por los clientes, lo que aumentara
su confianza y por ende, su imagen Yy
reputacion de marca.

CONCLUSIONES

El desafio al que se enfrentan por estos dias
los restaurantes de Bolivia y del mundo es
el de adaptarse a la nueva normalidad que
impone la pandemia de coronavirus. Ese reto
implica una nueva forma de atender al cliente,
trabajar a puertas cerradas en algunos casos,
y cuidar cada detalle para preservar la salud
de todos. Las medidas sanitarias y de higiene
deben redoblarse, pero el primer paso es
informarse para aplicarlas de forma correcta.
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Del estudio se obtuvo que los habitos de
consumo de la poblacion han cambiado
durante la crisis, ahora se compra alimentos
y/o bienes esenciales de forma online durante
el periodo de confinamiento. De esta manera
las empresas de servicio gastrondmico se han
visto influenciadas por el marketing digital, lo
que convierten las redes sociales en un canal
para los negocios es la cantidad de usuarios
que tiene cada una de ellas. Los usuarios se
encuentran activos en las principales redes
sociales (Facebook, Whatsapp, YouTube,
Instagram, LinkedIn, Twitter, Tiktok, Snapchat
y Pinterest).

Por tal motivo, durante la crisis del
coronavirus la relacion marca-consumidor
se ha visto reforzada, las marcas han
aumentado y fomentado la comunicacion
con los consumidores. Ademas, han tenido
gue adaptar sus mensajes, sus campanas
publicitarias y el modo de atender a
sus clientes y vender sus productos. Los
consumidores han sentido la empatia
mostrada por las marcas ante la situacion,
también han ayudado con sus mensajes a
sobrellevar la situacidn y reforzar las medidas
sanitarias y de seguridad.

La sociedad boliviana es muy fuerte, en
tanto que el Estado, entendido como
aparato burocratico encargado del bien
general, les reconoce y ofrece toda la ayuda
posible ante una sociedad fuerte porque
esta estrechamente organizada en un
denso tejido de relaciones interpersonales y
corporativas. El covid-19 ha puesto de relieve
la importancia de la digitalizacion de las
empresas. Esta transformacién ha sido clave
para gque muchas empresas y negocios se
hayan mantenido a flote durante esta crisis,
para que las empresas no desaparezcan.
Aunqgue no solo la tecnologia, la innovacién
y las herramientas digitales han salvado al
mundo empresarial.
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