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Resumen

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo analizar la innovacion y la
resiliencia empresarial en el sector turistico del Rimac en el contexto de la pandemia
COVID 19, para alcanzar este objetivo se desarroll6 una metodologia de enfoque
cualitativo, de método inductivo, disefio fenomenoldgico, cuya poblacion estuvo
conformada por 24 empresarios gastronomicos del Rimac y una muestra de 13 empresarios
gastronomicos del Rimac, como técnica se utilizo la entrevista y como instrumento una
guia de preguntas semiestructurada. La investigacion concluye que se puede verificar que
existe una relacion de asociacién entre las subcategorias proceso y organizativa, debido a
que las empresas se organizaban para cumplir con todos los protocolos de bioseguridad, asi
como en la innovacién en los servicios dando como resultado un producto final, que
mantiene una relacion de causalidad con las subcategorias mencionadas. Ademas, se
aprecia una relacion causal provocada por la subcategoria conocimiento hacia la gestion de

riesgo que produce la pandemia por Covid

19 hacia el sector turistico y se evidencia una relacion de contradiccion entre la
subcategoria gobernanza hacia la gestion de riesgo, esto se debe a que la Municipalidad del
Rimac poco o nada intervino hacia el apoyo de estas empresas incrementando el riesgo de

que cierren.

Palabras Claves: Innovacion, resiliencia empresarial, empresas gastronomicas,

empresarios.



Abstract

The objective of this research work was to analyze innovation and business resilience in
the tourism sector of Rimac in the context of the COVID 19 pandemic, to achieve this
objective a qualitative approach methodology, inductive method, phenomenological design
was developed. The population was made up of 24 gastronomic entrepreneurs from Rimac
and a sample of 13 gastronomic entrepreneurs from Rimac. The interview was used as a
technique and a semi-structured question guide as an instrument. The research concludes
that it can be verified that there is an association relationship between the process and
organizational subcategories, because the companies were organized to comply with all the
biosafety protocols, as well as in the innovation in the services resulting in a final product,
which maintains a causal relationship with the aforementioned subcategories. In addition,
there is a causal relationship caused by the knowledge subcategory towards risk
management produced by the Covid 19 pandemic towards the tourism sector and there is
evidence of a contradiction relationship between the governance subcategory towards risk
management, this is due to the fact that The Municipality of Rimac little or nothing

intervened to support these companies, increasing the risk that they would close.

Key Words: Innovation, business resilience, gastronomic companies, entrepreneurs
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Introduccion
Durante la pandemia fueron los empresarios dedicados a la actividad turistica los que mas
sufrieron, algunos tuvieron que transformar sus empresas, otros intentaron resistir aun con
las puertas cerradas y muchos tuvieron que cerrar perdiéndose en el proceso innumerables
empleos. Es ahi donde nace la curiosidad de los investigadores de conocer como han

logrado sobrevivir al impacto del COVID 19.

Y hemos ubicado nuestro estudio en el distrito del Rimac, un distrito conocido por ser un
punto de visita obligado cuando se realiza un city tour o un city by night en la ciudad
capital de Lima en el Perd, en este se realizo en el afio 2017 la Feria mas importante
gastronomica de nuestro pais Mistura, donde participaron muchos de los restaurantes que
estan ubicados en el mismo distrito que presentaron deliciosos platos que han hecho del
Rimac un lugar emblematico como son los deliciosos anticuchos, los tamales,
chicharrones, dulces entre otro han hecho también que este distrito punto obligado para

degustar.

Por tanto, con la aparicion del COVID 19 en el 2020 que obligé al cierre de todos los
negocios el Rimac también se vio afectado, reactivandose poco a poco a finales del mismo
afo, por lo que conocer que acciones o innovaciones realizaron para ser resilientes y
sobrevivir como empresas. Por tanto, siguiendo el protocolo aprobado por la Direccién del
Instituto de Investigacion de la UNE la investigacion esté constituida de V capitulos: el
Capitulo | detalla el planteamiento del problema, se fijaron las preguntas y objetivos de la
investigacion- En el capitulo |1 referido al Marco tedrico, se revisaron articulos cientificos
que se constituyeron en los antecedentes, asi mismo, se recopilo informacion para
fundamentar las bases teoricas la cual fue actualizada paulatinamente al ser una

investigacion de caracter cualitativo. El capitulo 111, se incluyen por requerimiento propio

Xii



de la estructura dada en los lineamientos para la presentacion del informe por lo que se
plantearon los supuestos hipotéticos. Mientras que en el capitulo 1V, se fijo la metodologia
de la investigacion destacando que los sujetos de estudio seran los empresarios de los
restaurantes y que se mantendra su confidencialidad en los datos que nos proporcionen
manteniendo nuestra postura ética. Finalmente, el capitulo V, permite evidenciar los

hallazgos que llevaron a plantear las conclusiones y recomendaciones.
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Capitulo I: Planteamiento del problema

1.1.Determinacion del problema

Hasta antes del 11 de marzo del 2020 el COVID 19 era visto como una neumonia
contagiosa entre los seres humanos, pero por los maltiples casos presentados en diferentes
paises y no solo en China donde se inici6 el brote, Organizacién Mundial de la Salud
(OMS) la declara como pandemia, hasta ese momento no se sabia como actuar sobre el
mismo, tanto que hasta el tratamiento y los cuidados de prevencién han ido evolucionando
de acuerdo al tipo de virus o a las mutaciones del virus SARS-CoV-2 (OMS, 2021). Es el
momento en que el mundo se estremece, las familias ven como se transforman sus estilos
de vidas, se dicta el distanciamiento social, se habla de seguridad sanitaria, se cierran
fronteras y llega la cuarentena o confinamiento afectandolos desde todos los &ngulos
econdémico porque ven mermados sus ingresos o perdidas de trabajo, sino también su vida
social o familiar alejandolos de sus familias lo que impacta en su estado animico, la

Ilamado normalidad termina y se habla de nueva normalidad.

Es en esta nueva realidad en que los empresarios, grandes o pequefios sienten las
consecuencias de las medidas que toman los gobiernos para poder controlar la propagacion
del virus, afectando con mayor fuerza al mundo turistico, tanto asi, que la OMT considera

que ha habido un retroceso de casi 30 afios, de acuerdo a su publicacion del 17 de
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diciembre del 2020 por las restricciones y la falta de confianza del cliente ha contribuido a

que se le declare como el peor afio de la historia del turismo, porque se

considera que ha existido una pérdida de $935,000 millones de dolares en referencia al
turismo internacional (OMT, 2020). Donde, Espafia e Italia han sido paises muy afectados
porque el turismo aportaba mas del 10% al producto bruto interno y es el gran generador
de empleos. (Paris, 2020). Pero, ¢ya acabo, ya paso todo?, no es asi iniciamos el 2021 con
nuevas cepas o variantes del virus, y las restricciones de viajes continGan, asi, como la
desconfianza del turista en especial del internacional que es quien deja mayores divisas y

permite el crecimiento de empleo.

Mientras tanto en el Perd, el 16 de marzo se anuncia el cierre de fronteras, y
cuarentena absoluta, los negocios se cierran y los empresarios sienten que esto va a pasar
rapido, los colaboradores algunos van a casa a realizar trabajo remoto, otros a una
suspension de actividades. Pero el tiempo paso y paso es asi que la preocupacion llega y se
inician las conferencias virtuales como la que organizo la Universidad San Ignacio de
Loyola bajo la denominacion “Reinventando el turismo en tiempo de COVID-19”
(Turismo, 2020) que tuvo como expositores a algunos profesionales y empresarios entre
ellos al Sefior Butler Director ejecutivo de la Organizacién Mundial del Turismo (OMT),
propone que lo primero es evitar el quiebre de las empresas de turismo porque son las que
proporciona empleo e insistié que la nueva normalidad pasa obligatoriamente por una
innovacion y sostenibilidad. Asi mismo Juan Stossel de Casa Andina reconocio que esta
pandemia ha dado a lugar a poner a todos en un mismo escenario y Luis Torres llamo a la
reflexion de que es el momento que el Perd demuestre que es una cultura fuerte y

milenaria.
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Es un escenario incierto, las empresas alrededor de 50,000 cerraron por la pandemia
y estas en su mayoria fueron las micro y pequefias empresas, lo expreso Carlos Canales
Presidente de la Camara Nacional de Turismo (AHORA-PERU, 2020), si esto lo afirmo en
agosto del 2020 que pasara durante el 2021, es en este momento que surgen preguntas
diversas ¢Por qué cerraron estas empresas turisticas? Pero igual podemos preguntar ;Qué
de diferente hicieron las empresas turisticas que aun subsisten?, ¢En qué situacién se
encuentran las empresas turisticas de zonas histéricas?, ;Cémo estan animicamente los
empresarios turisticos?, ;Qué estan realizando para subsistir?, ante esta Ultima pregunta
llega la reflexion ¢Cual es la situacion de las empresas turisticas ubicadas en el Rimac?,
distrito emblematico donde la musica, la gastronomia y la historia discurre por sus calles,
adornadas de hermosa arquitectura civil-religiosa, un analisis de las mismas urge, y si
revisamos la Ley 30220 (2014) en el articulo 6 referido a los fines de las Universidades
como “Promover el desarrollo humano y sostenible en el ambito local, regional, nacional y
mundial [...] de servir a la comunidad y al desarrollo integral” (p.2), esta investigacion

permitira entonces crear esa sinergia entre universidad-empresa o academia-empresa.

1.2.Formulacion del problema: general y especificos
1.2.1. Problema general
¢Cdémo se manifiesta la innovacion y la resiliencia empresarial en el sector turistico del

Rimac en el contexto de la pandemia COVID 19?

1.2.2. Problemas especificos
¢COmo se presenta la innovacién del producto en el sector turistico del Rimac, en el

contexto de la pandemia COVID 19?

¢Como se presenta la innovacion del proceso en el sector turistico del Rimac, en el

contexto de la pandemia COVID 19?
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¢Cdmo se presenta la innovacion en la organizacién en el sector turistico del Rimac, en el

contexto de la pandemia COVID 19?

¢COmo es la gobernanza para la resiliencia en el sector turistico del Rimac, en el contexto

de la pandemia COVID 19?

¢Cdémo es el conocimiento para la resiliencia en el sector turistico del Rimac, en el

contexto de la pandemia COVID 19?

¢COmo es la gestion de riesgo para la resiliencia en el sector turistico del Rimac, en el

contexto de la pandemia COVID 19?

1.3.0bjetivos
1.3.1. Objetivo general
Analizar la innovaciéon y la resiliencia empresarial en el sector turistico del Rimac en el

contexto de la pandemia COVID 19.

1.3.2. Objetivos especificos
Describir la innovacion del producto en el sector turistico del Rimac, en el contexto de la

pandemia COVID 109.

Describir la innovacion del proceso en el sector turistico del Rimac, en el contexto de la

pandemia COVID 19.

Describir la innovacion en la organizacién en el sector turistico del Rimac, en el contexto

de la pandemia COVID 109.

Describir gobernanza para la resiliencia en el sector turistico del Rimac, en el contexto de

la pandemia COVID 109.
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Describir conocimiento para la resiliencia en el sector turistico del Rimac, en el contexto

de la pandemia COVID 19.

Describir gestion de riesgo para la resiliencia en el sector turistico del Rimac, en el

contexto de la pandemia COVID 19.

1.4.Importancia y alcance de la investigacion

La presente investigacion tiene como proposito contribuir con la generacion de
conocimiento nuevo respecto a las variables estudiadas, la innovacion y la resiliencia
empresarial en el sector turistico, para conocer como este fenémeno influye en el contexto
de la pandemia COVID 19, desde el punto de vista de los empresarios restauranteros del

Rimac.

Mientras que socialmente la presente investigacion permitird que la académica o
universidad y las empresas desarrollen sinergias para generar conocimiento e informacion
de valor, puesto que durante el desarrollo del mismo se involucra a los empresarios

dedicados a la actividad turistica en el distrito del Rimac.
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Capitulo I1: Marco tedrico

2.1.Antecedentes de la investigacion
2.1.1. Internacional

Segun Gonzales (2020), en su articulo Resiliencia en entornos dinamicos e
inciertos en el sector hotelero, a nivel mundial los hoteles estan desarrollando estrategias
gue promuevan un crecimiento competitivo para el sector hotelero. Entre las principales se
encuentran el uso de tecnologias digitales, la diversidad de los mercados turisticos y el
crecimiento competitivo del sector. Frente a un mundo cambiante y dinamico la resiliencia
dentro de la organizacién permite que la empresa haga frente a estos cambios de forma
maés solida en el mercado hotelero enfocando sus metas con herramientas tecnoldgicas

relacionado a los clientes, negocios, empleados y crecimiento estratégico.

La tendencia del crecimiento turistico esta marcada por la innovacion y el cambio
permanente del mercado, en la actualidad la pandemia ocasionada por el COVID-19 ha
puesto al sector frente a una situacion de resiliencia en la cual se busca hacer cambios para
la reinvencion del sector. Como se indica en el articulo de Silva, Rojas, & Rincon (2020)
Turismo 5.0: Un aporte a la identificacion de nichos especializados desde la conciencia de
contexto, la pandemia covid 19 ha obligado al sector turistico a repensar en estrategias para

la reactivacion econdmica, el temor por la pandemia y los contagios en contextos de
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masificacidn social, ha orientado el nicho de mercado hacia lugares menos congestionados,

sobre todo para mantener el empleo y la mano de obra de las personas.

En el articulo Digital Global travel strategist cities case studies of innovation
during pandemic to enthuse Indian tourism stakeholders [Estudios de casos de innovacion
de ciudades de estratega de viajes digitales globales durante una pandemia para
entusiasmar a las partes interesadas del turismo en la India] desarrollado por TravelBiz
Monitor en asociacion con MyTravel Research.com (MTR) and Big Blue Road (BBR)
(2020), mencionaron que la pandemia bajo el contexto actual ha generado diversas
ventanas de innovacidn y cambios para seguir generando ingresos en las empresas
turisticas de diferentes paises, se menciona que la digitalizacion es una herramienta
estratégica de difusion y promocion, varios paises han creado ideas y actividades
innovadoras para mantener y cautivar a una nueva demanda que se adapta a este contexto
en donde la seguridad, la comunidad, la naturaleza, la flexibilidad, la tranquilidad, etc.,

siempre estuvieron asociadas al turismo .

2.1.2. Nacionales

Huaynatis (2018), menciona en su investigacion que la innovacion es una rama del
desarrollo econdmico capaz de transformar o mejorar un servicio o producto adaptandolo a
la demanda que siempre esta en busca de cosas nuevas. Por tanto, una empresa que
necesita hacer crecer sus ventas necesita utilizar esta herramienta sabiamente que el
permita obtener una rentabilidad sostenible. Asi mismo, L6pez et. at (2007) en su
investigacion consideraron que la innovacién puede y debe ser adaptado en relacion a las
necesidades de los clientes permitiendo a las empresas generar ventajas competitivas que
los diferencien de su competencia, por lo tanto, es una labor que se debe realizar

constantemente.
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2.2.Bases tedricas

2.2.1. Innovacion

La innovacion es una particularidad de la sociedad moderna, donde el
conocimiento, la creacion y comercializacion de ideas innovadoras conducen al éxito

nacional e internacional de las empresas.

Hoy en dia, la innovacion y el turismo son términos que se relacionan y por
consiguiente han tenido una gran acogida por todos aquellos que se encuentran vinculado a
la actividad turistica. La innovacion se ha constituido como un pilar importante para el
desarrollo y la competitividad para todos los sectores econémicos y el mundo en general.
Un estudio desarrollado por The Economist Intelligence Unit afirmé afirmé que una de las
principales preocupaciones de la parte ejecutiva de las empresas es el proceso de desarrollo
y creacion de innovadores productos y servicios innovadores (Ahmed, Shepherd, Ramos,
& Ramos, 2012). Los crecientes niveles de competencia originado por la globalizacién y la
necesidad de cubrir los requerimientos mas exigentes de los clientes requieren de una

innovacion mas acelerada.

Drucker hace mas de 20 afios sefialaba que la innovacion se constituye como una
herramienta estratégica para los empresarios y, un medio por el cual son aprovechados los
cambios como una oportunidad de mejorar (Fernandez, 2005), asi mismo, Tushmany Nadler
(1996) afirman que la fase innovadora de una empresa implica la creacion de un bien,
servicio 0 proceso novedoso para el negocio, convirtiéndola en todo un proceso. En ese
sentido, el proceso innovador sienta sus bases en un progreso decidido de conocimientos y
la composicidn creativa que se dé entre los ya existentes (Camelo, Martin , Romero, & Valle,

2000).
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Por otro lado, la Organizacién para la Cooperacion y el Desarrollo Econémico
(OCDE), quienes definen a la innovacion como el proceso de introducir diferentes
productos (bienes o servicios) e inclusive un proceso, auténtico o mejorado, o la propuesta

de un método nuevo para comercializar y organizar las actividades propias del negocio.

Esta es la definicion més aceptada en el mundo y que considera que la innovacién

puede desarrollarse ya sea tanto en el producto, proceso, marketing y organizativa,

Reafirmando la posicion de la OCDE, Seclén (2016) considera que innovacion se
da como un proceso por el cual una organizacion crea 0 mejora novedosos productos,
procesos, métodos de comercializacidn entre otros, que le permitird adaptarse a un entorno
cambiante, mostrando responsabilidad ambiental y social, a fin de generar ventajas

competitivas sostenibles.

La innovacion incluye dos partes: la propuesta de nuevas ideas y el proceso de
comercializacion productiva de dicha invencion (Jordan, 2011). Ademas, sabemos que la
sistematizacion del proceso innovador se constituye como el punto de partida, pero no las
empresas se encuentran rodeadas de situaciones vulnerables que pueden favorecer o
dificultar la capacidad de innovar, siendo necesario gestionarla de forma eficiente

(Sanchez, Cervantes, & Peralta, 2016).

Todo aquel proceso de innovacion, debe gestionarse con una vision enfocada al
cliente y a las necesidades de su entorno, y es el gerente de la empresa quien debera verse
en la necesidad de innovar buscando nuevas ideas, mejorando su producto o servicio, en

pocas palabras hacer desarrollar su espiritu emprendedor.

Es innegable que la innovacidn se considere como un factor determinante del crecimiento

econdmico de un espacio geografico, constituyéndose como un medio para lograr la
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mejora en la competitividad” (Cardona, Castiblanco, & Diaz, 2013). El sector enfrenta una
alta competitividad, por tanto, requiere de constantes innovaciones, desarrollo cientifico y
tecnoldgico que conduzca al sector a una mejor posicién en el mercado, con oportunidades

de negocios altamente rentables, ademas de los beneficios para sus involucrados.

Para Berastain (2009), determina dos clases de innovacion: 1) innovacion
tecnoldgica, aquella que usa con intensidad la tecnologia; 2) innovacion no tecnoldgica,
aquella que no basa sus actividades en la tecnologia. Para el turismo, la innovacion
constituye un instrumento practico para el demandante y ofertante, por tanto, requiere de
planificacion y capacitacion del personal, que asegure el uso de la tecnologia en la
comunicacion, transaccion y operacion turistica, de tal forma que cualquier negocio en
turismo se apoye en la innovacion tecnoldgica y no tecnologica (Yumisaca, Mendoza, &

Benavides, 2019).
2.2.2. Resiliencia

La actividad turistica hasta el afio 2019 presentaba cifras importantes de
crecimiento y el Per( no era ajeno a esos buenos resultados que, aunado a los
reconocimientos internacionales como mejor destino cultural y mejor destino culinario, nos
ponia en vitrina ante los ojos de miles de turistas que se mostraban interesados en conocer
nuestro pais. Sin embargo, en el primer trimestre del 2020, las fronteras de algunos paises
empezaron a cerrarse por el brote de un nuevo coronavirus, cerrandose las fronteras de
nuestro pais el 16 de marzo del 2020 y restringiéndonos el transito para actividades que no
estén consideradas como esenciales. Eso significaba que aquellos porcentajes positivos en
turismo previsto para el afio 2021 se esfumaran, dejando a ciudades enteras en el Pera y el

Mundo que viven del turismo sin ingresos econdmicos y proximos a la debacle, tornandose
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un escenario bastante dificil para el sector turismo por el cierre de destinos turisticos, cierre

de fronteras y estrepitosa caida del flujo turistico internacional.

El turismo, dado a sus caracteristicas es un sector muy sensible a crisis politica,
social, econdémica, sanitaria, desastres humanos y naturales, sin embargo, el turismo
también ha demostrado resiliencia en anteriores situaciones criticas. Estas situaciones
dificiles han dado lugar a generar investigacion sobre el riesgo y la capacidad de
sobreponerse. Rodriguez, Fraiz y Alvarez (2014) indican que las amenazas en un contexto
dado afectan de manera hostil la capacidad organizativa para cumplir con éxito los

objetivos empresariales.

El concepto de resiliencia fue esbozado por primera vez en el &mbito de la ingenieria,
definiéndola como una particularidad relacionada a la velocidad y capacidad de recuperarse
tras la eliminacién de un factor de estrés, se enfoca en la reaccion de los sistemas frente al
cambio, la preparacion de las localidades para afrontar los impactos de manera sostenible
(Proafio, Ramirez, & Pérez, 2018). Asimismo, algunos investigadores lo relacionan con las
ciencias humanas. Desde la percepcidn de la psicologia positiva desarrollada por Martin
Seligman, la resiliencia es aquello que posee el ser humano para resistir y rehacerse frente a
los embates de la vida (Vera, 2006).

Carretero (2010) concibe la resiliencia como aquel funcionamiento que tiene la
capacidad de adaptarse a las funciones fisicas y psicoldgicas en un contexto critico, siendo
resultado de un proceso dindmico que evoluciona dadas las circunstancias o naturaleza del
contexto en el que nos encontremos que se pueden expresar de formas diferentes segln

aspectos culturales o sociales.
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La aplicacién del concepto de resiliencia en el sector turismo implica la evaluacion
de la resistencia que tiene un determinado espacio geografico sobre situaciones de
adversidad, riesgo, amenaza y vulnerabilidad. El sector turistico dada a sus caracteristicas
experiencial es el resultado del trabajo participativo con distintos proveedores que afrontan
diferentes problemas de desintegracion y control” (Henderson, 2007, p.8). Esta
caracteristica hace que este sea un sector que cualquier acontecimiento lo afecte, en

consecuencia, la cadena de suministro turistico se afecte.

La UNESCO considera que, ante un hecho adverso, la resistencia y la resiliencia
constituyen factores que favorecen a la mitigacion de los impactos negativos que se generan
por la presion en los destinos turisticos (Pedersen, 2005). En ese sentido, el turismo exige
desarrollar y poner en préactica instrumentos como herramienta de planificacion que ayuden
a prevenir los riesgos, control y gestién urbana, a fin de promover destinos turisticos
resilientes y sostenibles, disminuyendo los factores que reducen drasticamente la capacidad
de resiliencia de un destino turistico como la inseguridad ciudadana, conflictos sociales,
desarticulacion de politicas publicas, entre otros (Hiriart, 2018, p.35). La resiliencia es por
tanto el fruto de la interaccion entre el individuo y su entorno (Herrera & Rodriguez, 2016),
desarrollaron una compilacién de los elementos que son necesarios para lograr una
evaluacion de la resiliencia, obteniéndose una matriz con elementos cualitativos y
cuantitativos, como: dimension econémica, dimension social, dimensién institucional y
dimensién infraestructura (Herrera & Rodriguez, 2016).

Orientarse a la resiliencia consiste en dar importancia a lo que las poblaciones pueden
hacer por ellos mismos y en lograr el fortalecimiento de sus capacidades de enfrentarse ante
una situacion de emergencia (Twigg, 2007, p. 6). La Organizaciébn Humanitaria
Internacional (2015) desarrollé un instrumento tomando como base al trabajo de Twigg

(2007), para evaluar los elementos de la resiliencia comunitaria ante situaciones dificiles. En
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este instrumento se agrupan los factores en cinco areas tematicas (Huitraleo, Calisto,
Mansilla, & Gutierrez, 2019): gobernanza, evaluacion de riesgos, conocimiento y educacion,
gestion de riesgo y reduccion de vulnerabilidad, finalmente preparacion y respuesta a
desastres.

Los destinos turisticos resilientes son promotores a largo plazo de la prevencion,
adaptacion y recuperacion de un determinado espacio geografico, que busca minimizar la
vulnerabilidad al riesgo de desastres a través del desarrollo de planes estratégicos
participativos e inclusivo que establezcan labores para prevenir, adaptar y recuperar la
situacion de la comunidad anfitriona y visitantes ante situaciones de crisis y adversidades.
La resiliencia en los productos turisticos se puede evidenciar en la medida que se puedan
establecer sistemas que prevengan y promuevan acciones capaces de adaptarse y recuperarse

adecuadamente (Huitraleo, et al. 2019).

2.3.Definicion de términos basicos

Actividad turistica: consiste en la prestacion de servicios turisticos necesarios para una
estadia placentera, son prestadas por empresas hoteleras, de restaurantes, agencias de
viajes, empresas de transportes u otras relacionas directamente al turismo. (MINCETUR,

2019).

Desarrollo sostenible del turismo: satisface las necesidades de los turistas y regiones
anfitrionas en el presente, sin poner en riesgo la satisfaccion de necesidades econémicas,
sociales y ambientales de las futuras generaciones. (MINCETUR, 2019).

Innovacion turistica. comprende la capacidad de introducir un producto novedoso que
genere ventajas competitivas a las organizaciones vinculadas a la actividad turistica y a las
comunidades locales que forman parte de ella, promoviendo la competitividad y

sostenibilidad del destino turistico (MINCETUR, 2019).
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Capitulo I11: Hipdtesis y sistemas de categorias

3.1. Supuestos hipotéticos

3.1.1. Supuesto hipotético general
La innovacion y la resiliencia empresarial se da en el sector turistico del Rimac en el

contexto de la pandemia COVID 19.

3.1.2. Supuestos hipotéticos especificos

La innovacion del producto se da en el sector turistico del Rimac, en el contexto de la
pandemia COVID 109.

La innovacion del proceso se da en el sector turistico del Rimac, en el contexto de la
pandemia COVID 109.

La innovacion en la organizacion se da en el sector turistico del Rimac, en el contexto de la
pandemia COVID 19.

La gobernanza para la resiliencia se da en el sector turistico del Rimac, en el contexto de la
pandemia COVID 19.

El conocimiento para la resiliencia se da en el sector turistico del Rimac, en el contexto de

la pandemia COVID 19.
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La gestion de riesgo para la resiliencia se da en el sector turistico del Rimac, en el contexto

de la pandemia COVID 19.

3.2.Sistema de categorias

3.2.1. Definicion de las categorias

Categoria 1: Innovacién: medio a través del cual las organizaciones mejoran o crean
novedosos productos, procesos, formas de comercializacion y realizacion de cambios
organizativos, para lograr la adaptacion al entorno, de forma sostenible, capaces de generar

ventajas competitivas asegurando su supervivencia” (OCDE, Seclén, 2014).

Categoria 2: Resiliencia. Es la interaccion entre el individuo y su entorno (Herrera 'y

Rodriguez, 2016)

3.2.2. Categorizacion

Para realizar la categorizacion se ha hecho uso de la matriz de categorizacion

Tabla 1:

Matriz de categorizacién

Categoria Sub categoria Unidad de Técnica Instrumento
analisis
Innovacion Empresarios del
Producto ambito Turistico del
Rimac Restaurantes y
Proceso Emprendedores de la
feria gastronémica
Organizativa dominical San
Resiliencia Bas_i_lio del Jr.
Gobernanza Trujillo.
(Seleccion por Entrevista Guia de entrevista
Conocimiento conveniencia)

Gestién de riesgo

Fuente: elaboracién propia
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Capitulo IV: Metodologia de la investigacion

4.1.Enfoque de la investigacion

El enfoque de investigacion que se aplico en la presente investigacion es
cualitativo, porque tiene como propadsito indagar sobre el fendmeno de estudio para
“entender, describir y explicar fendmenos sociales, analizando las experiencias de las
personas” (Flick, 2007, p.12). De este modo se busc¢ la profundizacion de las experiencias
en innovacién y de las emociones que ayudaron a ser resilientes a los empresarios
turisticos del Rimac desde que se paralizo la actividad turistica por motivos de la

propagacion del virus COVID 19.

4.2.Tipo de investigacion

Bésica tal como el CONCYTEC (2019) se refiere a la generacion de conocimientos
mas complejos con la comprension de aspectos fundamentales de los hechos observables o
las relaciones que estos generen” (p.1), y con un disefio de investigacion fenomenoldgico,
al buscar la experiencia de cada uno de los participantes durante un hecho como la
suspension de actividades de méas de un afio en el ambito turistico, que permitié conocer
cuales son los elementos en comun o diferentes entre los empresarios que incentivaron la

innovacion y resiliencia en ambito turistico (Hernandez, Férnadez, & Baptista, 2014).
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4.3.Sujeto de estudio

Tomando en cuenta que el Rimac es un distrito histérico donde el sabor y tradicién

se mezclan, y permite degustar: chicharrones, tamales, anticuchos, ceviches entre otros,

tanto que permitié que la Asociacion Peruana de Gastronomia (APEGA) realizara la Feria

Mistura en el afio 2017 en las instalaciones del Club Revolver.

Determinando como sujetos de estudio a los empresarios del &ambito gastronémico

que estan legalmente constituidos, con un tiempo de permanencia no menor de 3 afios y

que de una u otra forma brindan servicios a los turistas o los visitantes, aplicando la técnica

de seleccidn por conveniencia y la técnica bola de nieve con el fin de que los informantes

nos digan si hay otros a quienes acudir para agregarlos (Hernandez, Fernandez, & Baptista,

2014).

Tabla 2:

Empresarios gastronomicos.

N°  Denominacion del restaurante

Direccion

La nortefiita
Chicharrones el Manzano
Tradiciones del Rimac

Lococino

Restaurante la Fortaleza

Restaurante Turistico Don Ricardo El Rey
de Las Hueveras

El Rincdn de Manolo

Cilindro El Maxi

La Cocina del Virrey

10 Restaurant las Tapadas

o OB WODN

O 0

11  Anticuchos la Mufieca

12 Lima Foods Chicken

13  Restaurante Nuevo Rinconcito Cajamarquino

14  Champions Restaurantes

15 Restaurant Turistico Guval'S
16 La Olla Arequipefia

Av. Samuel Alcazar 1071 Rimac
Av. Samuel Alcéazar 754
Av. Samuel Alcazar 985

Avenida Samuel Alcazar 664-A Rimac

Av. Samuel Alcéazar 941-943, Rimac
Jirén 7 de junio, Villacampa 491, Rimac

Av. Tarapacéa 485, Rimac

Av. Amancaes 826, Rimac

Jirén Atahualpa 145, Rimac

Cl La Hoyada Nro. 119 Urb. ElI Manzano.
Rimac

Pj. Raul Toledo Mz C Lt 13 Co Covirimac.
Rimac

Jr. Trujillo Nro 399

Jr. Madera 188. Rimac

Avenida Samuel Alcazar 418 Urb. EI Manzano.
Rimac

Jr. Atahualpa Nro. 10. Rimac

Av. Jorge Bravo Rueda N° 216 3er. piso Urb.
El Bosque Rimac
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17  La Ollita Arequipefia Avenida el sol con Av. Amancaes 15096

18 D’Cocheras Restobar Cal. Francisco Aramburu Nro. 235 Urb. La
Huerta. Rimac

19 La Olla de Dofia Silvia Cl La Hoyada Nro. 155. Rimac

20  Sal6n de Té Pilo Jr. Trujillo Nro. 368. Rimac

21  Sal6n de Té Kioshi Av. Samuel Alcéazar Nro. 724 Int. B Rimac

22 Sabory Sazdn de Elenita Cal. S/N Mza. N Lote. 1 Leoncio Prado
Rimac

23 LaPasta de Guille Av. Alcazar Nro. 864 Urb. La Florida Rimac

24 Picanteria Arequipefa EI Misti de Oro Calle Loreto 524, Rimac

Fuente: elaboracién Propia

Mientras el acceso al campo fue presencial en tres etapas en una primera se verifico
que aun estos restaurantes estuvieran atendiendo, la segunda fue la de presentarse con los
empresarios y solicitar un horario adecuado para aplicar la entrevista y la Ultima etapa fue

la aplicacion de la entrevista.

4.4.Técnicas de recoleccion de datos e instrumentos

Se uso la técnica de la entrevista y como instrumento la guia de preguntas semi-
estructurada, lo que permitio recoger informacion sobre las variables Innovacién y
Resiliencia empresarial en el sector turistico del Rimac en el contexto de la pandemia

COVID 19.

Tabla 3:
Instrumento: Guia de entrevista empresarios turisticos del distrito del Rimac sobre la Innovacion y
Resiliencia en el contexto de la pandemia COVID 19

ENTREVISTA A EMPRESARIOS TURISTICOS DEL DISTRITO DEL RIMAC SOBRE LA
INNOVACION Y RESILIENCIA EN EL CONTEXTO DE LA PANDEMIA COVID 19

1. ¢Cdmo se presenta la innovacidn del producto en el sector turistico del Rimac, en el contexto
de la pandemia COVID 19?
¢Qué nuevos productos o modificacidn de productos han realizado para adaptarse y no perder
vigencia en el mercado turistico?

2. ¢Como se presenta la innovacion del producto en el sector turistico del Rimac, en el contexto
de la pandemia COVID 19?
¢Qué nuevos productos o modificacion de productos han realizado para adaptarse y no perder
vigencia en el mercado turistico?

3. ¢Como se presenta la innovacidn del proceso en el sector turistico del Rimac, en el contexto de
la pandemia COVID 19?
¢Qué mecanismos ha implementado para agilizar sus procesos de produccion y
comercializacion durante la pandemia COVID 19?
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¢Ha implementado algunas herramientas tecnoldgicas para agilizar el proceso productivo de su
empresa? ;Cuales son?

¢COmo se presenta la innovacion en la organizacion en el sector turistico del Rimac, en el
contexto de la pandemia COVID 19?

¢Qué cambios han realizado en la Infraestructura para adaptarse en el contexto de la pandemia
COVID 19?

¢Cudles han sido las principales medidas de adaptacién que el personal ha aplicado en el
contexto de la pandemia COVID 19?

¢Cbémo es la gobernanza para la resiliencia en el sector turistico del Rimac, en el contexto de la
pandemia COVID 19?

¢Las medidas propuestas por el gobierno en materia de turismo durante la pandemia COVID 19
en el distrito han beneficiado a los empresarios turisticos?

¢Como es el conocimiento para la resiliencia en el sector turistico del Rimac, en el contexto de
la pandemia COVID 19?

¢Ha realizado investigacion sobre las nuevas tendencias del mercado en el contexto de la
pandemia COVID 19?

¢Considera que las estadisticas econémicas del sector turismo le han ayudado a mantener su
negocio activo en el contexto de pandemia COVID 19?

¢COmo es la gestion de riesgo para la resiliencia en el sector turistico del Rimac, en el contexto
de la pandemia COVID 19?

¢Cbémo evaluo los riesgos y cudl fue su capacidad de respuesta para hacer frente a los
problemas que atravesaba su negocio durante la pandemia COVID 19?

¢Desarrollo algin plan de gestion de riesgo para reducir los efectos de la pandemia COVID 19?

Fuente: elaboracion propia

Asi mismo, el instrumento fue validado por 3 expertos que tienen conocimientos

sobre el tema tratado por esta investigacion y sus promedios de valoracion se pueden

apreciar en la Tabla que se presenta a continuacion:

Tabla 4:

Validacion de expertos

DNI Especialidad Grado Institucion % de
validez
40460914  Administracion Doctora en Universidad  92.5%
Irma Milagros Admir_mistracién qubert
Carhuancho Mendoza Investigador Wiener
RENACYT
Carlos Monge
v
40910480  Turismo y Doctora en Universidad  97.5%
Claribel Rosario Hoteleria Administracion  Cesar
Salvador Garcia Docente Vallejo
40117791  Turismo y
Mercedes Elena Zapata Hoteleria Doctora en Universidad  87.5%
Mendoza Ciencias del Nacional de
Desarrollo Trujillo
social
Total 92.55

Fuente: elaboracion propia.
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De esta manera se le da credibilidad al instrumento por lo cual en el Apéndice 4, se
puede verificar con la tabla de evaluacion. Asi mismo, se grabd cada entrevista siempre
con la autorizacion de los participantes de tal forma que se transcribi6 la informacién

textualmente.

4.5.Aspectos éticos

Los principios éticos que se aplicaron en esta investigacion es el respeto al uso de
las Normas APA, al reconocimiento de los derechos de los autores al no realizarse ningun
plagio o copia en el desarrollo de la misma y a la confidencialidad de los datos e
informacion proporcionada por los sujetos de estudio, por lo que firmaran el formato de
consentimiento informado, ademas de respetar sus opiniones al copiar en forma fidedigna

sus respuestas que han sido utilizados solo para esta investigacion.

4.6.Procedimiento

Al trabajarse cualitativamente se elabor6 una guia de preguntas semiestructurada
con el fin de obtener la informacidn necesaria para conocer como la innovacion y la
resiliencia empresarial influyen en el sector turistico del Rimac, en el contexto de la
pandemia COVID 19. Esta guia de entrevista fue elaborada en base a los cuestionarios

elaborados de las categorias Innovacion y Resiliencia.

Mientras que el levantamiento de la informacién estuvo supeditada al tiempo
disponible y determinado por el empresario entrevistado, realizandose en algunos casos
presencialmente, en otros a través de la virtualidad. Durante su aplicacion se logré una
comunicacion fluida con los sujetos de estudio permitiendo conocer las decisiones que
tomaron durante este periodo para mantenerse durante el periodo de mayor recesion de la

actividad turistica debida al confinamiento
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Por otro lado, durante la investigacion se realizé una triangulacion de andlisis de las
respuestas dadas utilizandose un método de codificacion que permitié acercarse a las

unidades tematicas a investigacion.
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Capitulo V: Hallazgos

5.1. Presentacién y analisis de datos

Para el analisis de los resultados se ordend la informacion recogida durante las

entrevistas o labor de campo, identificando los aportes de 13 empresarios que laboran en el

rubro del sector turistico en el Rimac en el contexto de la pandemia COVID 19

agrupandolos en categorias, aplicando la triangulacion de los datos, con el fin de lograr una

aproximacion mas cercana a los objetivos propuestos, con las teorias y antecedentes

(Carhuancho, Nolazco, Sicheri, Guerrero, & Casana, 2019). A continuacion, se realiza la

descripcidén de la Técnica de la Entrevista de datos cualitativos:

Tabla 5:

Consolidado de respuestas relevantes referentes al objetivo general

Objetivo Pregunta Interpretacion de respuestas
Innovacion: La innovacion se desarrolla segin las
subcategorias y estas son: el producto ofrecido, el
proceso llevado durante la pandemia por COVID 19 y
la organizativa, dentro de la innovacién de productos la
mayoria coincide en ampliar la carta de men( para
lograr un mayor alcance de clientes, con respecto al

¢Como se proceso destaca que se haya implementado el servicio
0.G: Analizar manifiesta de delivery en la mayoria de empresas del sector
la
lainnovaciony  innovacionyla  turistico y finalmente si se habla de la subcategoria
la resiliencia organizativa hablamos de un conjunto de protocolos

resilien
cia
empresarial en
el sector

empresarial en
el sector

impuestos por el estado de bioseguridad para evitar la
propagacién de la COVID 19 en el distrito del Rimac.
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turistico del turistico del Resiliencia:

Rimac en Rimac en La resiliencia se desarrolla segln las subcategorias

el el
contexto de la contexto de la gobernanza, conocimiento y gestién de riesgo, dentro
pandemia pandemia de la gobernanza hubo poco apoyo por parte de la
CoviID 19 CovID 19? Municipalidad del Rimac para afrontar la pandemia por

COVID 19 asi como poca informacién sobre la
enfermedad y los riesgos que esta implica al llevarse a
cabo en empresas en donde se solia atender con mucha
gente.

Analisis del total de las respuestas: En este contexto, las entrevistadas resaltan

Fuente: elaboracion propia

tecnoldgicas  ambios adaptacién

atravesaba ayudado
todos : ;
reducir empresarios  algun
mecanismos investigacion frente goblernt . i orias
activo cliente estamos

beneficiado t u rl’sti CO

_ - - procesos mucho desinfeccién
mantener jnnovacion COVId delivery

gestiodn |
A tenido

momento -
esto ©MPresa oo
conocimiento te€nNemos

g plan SIEMPre€ ogtadisticas
principales respuesta

o . medidas eso tener
turisticos riesgos riesgo — productivo
alcohol o ) productos :
et e resiliencia " agilizar algunas efectos .
tema desarrollo seguridad

produccion gobernanza

materia después clientes
econdmicas propuestas comercializaciéon

modificacién bioseguridad

Figura 1: Nube de palabras de las categorias innovacion y resiliencia

Fuente: elaboracion propia

Interpretacion:

Podemos observar en la figura 1 que la palabra con mayor empleo en las entrevistas
realizadas es pandemia sumada de covid, contexto, turistico, innovacion y resiliencia que
coincide con el tema tratado en la presente investigacion ya que se analiza bajo los criterios
de los entrevistados el contexto del sector turistico durante la pandemia por covid en las

categorias innovacion y resiliencia.
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l Innovacion J

€5 Causa de

Organizativa |4

Proceso

Figura 2: Red hermenéutica con respecto la categoria innovacion

Fuente: elaboracion propia

Con respecto a las figuras 2 y 3, son el resultado de la utilizacion del software para
investigaciones cualitativas Atlas. Ti en donde se relacionan las categorias con la siguiente

relacion:

Relacion Producto-Proceso-Organizativa

Se puede verificar que existe una relacion de asociacion entre las subcategorias
proceso y organizativa, esto es debido a que bajo criterio de los encuestados coinciden en
gue mientras las empresas se organizaban para cumplir con todos los protocolos de
bioseguridad asi como la innovacion en los servicios que no solian estar acostumbrados
son practicamente procesos que se llevan a cabo y que ambos dan como resultado un
producto final ya sea servicio o algo tangible que mantiene una relacién de causalidad con

ambas subcategorias mencionadas.

37



Resiliencia

Conocimiento

Gobernanza

]
e Ak

Gestion de riesgo

Figura 3: Red hermenéutica con respecto a la categoria resiliencia

Fuente: elaboracién propia

Relacién Conocimiento-Gestidn de riesgo-Gobernanza

Mediante los resultados obtenidos, en la figura 3 apreciamos la relacién causal
provocada por la subcategoria conocimiento hacia la gestion de riesgo, esto es debido a
que los entrevistados tienen conocimiento de los riesgos que produce la pandemia por
Covid 19 hacia el sector turistico que puede provocar el cierre total de su local, a pesar de
las adversidades es gracias al conocimiento que pudieron subsistir. Por otro lado,
encontramos una relacion de contradiccion o carencia por parte de la subcategoria
gobernanza hacia la gestion de riesgo, esto se debe a que la Municipalidad del Rimac poco

0 nada intervino hacia el apoyo de estas empresas incrementando el riesgo de que cierren.
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Tabla 6:

Consolidado de respuestas relevantes referente al objetivo especifico 1

Objetivo Pregunta Respuestas
E13: Durante la pandemia hemos tratado de implementar,
aumentar
P1: ;(Qué mucho mas lo que son ahora que todos manejan las redes
nuevos sociales,
productos poder generar paginas, para poder estar en vigencia, ya que por
0 la
modificacion pandemia hubo muchos problemas con los locales, para las
de comidas
productos presenciales, nos implementamos con lo que es la pagina para
han poder
O.E 1: realizado tener opciones de via delivery, contactos con el cliente, una
Describir para linea
la
innovacion del adaptarsey no  WhatsApp en el cual nos puedan escribir para que nos puedan
producto
en el sector turistico perder implementar sus pedidos y nos puedan escribir, llamar, video
del vigenc
ia
Rimac, en el contexto en el Ilamadas o mensajes para poder brindarle el delivery de los
de mercado pedidos
la pandemia COVID turistico? que podamos tener, mas que nada ello, ya que la pandemia nos
19 quité
un poco el beneficio de las visitas presencial, ya no es la misma
cantidad de la gente que nos podia visitar, tratamos de
implementar
las redes sociales y los delivery para no perder nuestra vigencia.
Fuente: elaboracion propia
Producto — = 4:17 3, productos celebran un

=)2:11 3, hemos tenido que innovar
una nueva carta que se totalmente
variada in E10

[,z 1:11 3, una barra de tragos in 51/

del producto del mend in E13

Nﬁleaﬁos in E12
/N [; 5:1 7 4, Hemos estatizado elpreciOI

=)6:11 3, hemos reducido el costo y le

hemos agregado un producto
adicional in E2

que es muy apreciado, muy

‘ EN

=)3:1 1 4, solo hemos hecho full
delivery y el precio fue algo mas in

N

=)8:3 110, hemos mantenido los
mismos, y siempre igual tratando
como te digo de m... in E4

=)7:11 3, tenemos un plato bandera
conocido por los an... in E3

I 1\

[? 8:11 4, Mantenemos la calidad in E4

o,

\\

siempre se ha estado vendiendo

=)9:11 3, hemos realizado focus group
inES

bueno se ha vuelt... in E7

‘ =)11:1 1 3, el mismo producto que

=)10:1 1 3, nos implementamos con lo
que es la pagina para poder tener

/

opciones de... in E6

=)12:1 7 4, hemos hecho agregar mas
productos a los platillos debe ser

‘ carne in E8

\

=)13:1 1 3, innovar trayendo nuevos
platos a la carta in E9

Figura 4: Red hermenéutica con respecto a la subcategoria producto

Fuente: elaboracion propia
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Interpretacion:

De acuerdo a las respuestas de los entrevistados en relacién a la innovacion en el
producto, los empresarios durante la pandemia han tratado de implementar, aumentar el
uso de las herramientas digitales como redes sociales, pagina web, entre otros para

mantenerse vigente.

Tabla 7:

Consolidado de respuestas relevantes referente al objetivo especifico 2

Objetivo Pregunta Respuestas
P2: Qué E4: a. Bueno, todo el tema de la bioseguridad para
mecanismos empezar, desde la cocina siempre, siempre hay estandares
ha de bioseguridad en cocina, en comedor también, pero

implementacion
para agilizar sus

ahora con mas, con mas vamos a decir, con mas detalle por
el tema este del COVID. Nosotros somos un restaurante

O.E 2: Describir  procesosde que hasta la fecha no atendemos en comedor, todavia
la innovacion del  produccion estamos atendiendo para llevar, solo para llevar y por el
proceso en el y servicio de delivery. Después todo lo que es envasados
sector turistico comercializacién  plasticos, ¢no?, taper, todo lo que este tema hemos usado
del Rimac, enel  durante la guantes, mascarilla. Siempre hemos sacado el tema de los
contexto de la pandemia gorros para el cabello, las mallas de todo nuestro cabello.
pandemia COVID 19? La limpieza es mas continua, hacemos limpieza con mas
CovID 19 frecuencia, desinfeccidn, todo, o sea, todo el tema de la
¢Ha seguridad la hemos implementado, la estamos haciendo
implementado mas, mas y mas frecuentes. Nosotros no teniamos servicio
algunas antes de delivery y ahora ya lo tenemos. No, porque ya el

herramientas
tecnolodgicas
para
agilizar el
proceso
productivo de su
empresa?
¢Cuales son?

sistema, el COVID ya a cambiado el mundo y no nos
obliga a poder cambiar, también nosotros, adaptamos.

Fuente: elaboracion propia
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un momento a otro ya tuvimos que
cambiario ya... in E9

I Proceso

‘ 2:4 110, intentamos lo que es /

‘ 13:3 110, Sistema delivery pero de

ingresar en rappi y pedidos ya para
agilizar el m... in E10

1:6 18, Se ha implementado el
delivery. in E1

4:2 18, buscar precios mds cdmodos 4:3 18, n realidad nuestro piblico es
in E12 retro in E12

MANNN S

= . 5:8 1 36, |a reduccidn de aforo mas
5:3 110, Aumento de materiales en culdado de personal de atencién in
3

AT
5:2 111, Hemos incrementando mas
utensilios mis ollas, mas sartenes,
una cocing... in E13

2:3 18, Intentamos actualizar lo que
s &l delivery, pero ne, no teniamos
tant.. in E10

¢l drea de la codina y en el drea del

/ / ./ // I sal6n in E13
3:2 19, comprébamos todo de la \
pandemia, ¢l proceso de 6:2 T8, eestructurar el proceso de \ \ \' \

desinfeccidn en 1a puer... in EN produccidn ver los tiempos en que 6:4 114, hemos cambiado

nos demor... in E2 6:3 19, no somos tan grandes para ubicaciones dentro de 1a cocina para

/ ‘ tener una herramienta tecnoldgica ‘ que haya un flujo... in E2
/f [ in E2
[ exincieCoid et ]/[T:Z 19, todo ¢l tema de la \\ \ \ \ \

1 id m les. i " & & ' teni
eximenes Covid mensuales. in E2 bioseguridad para empezar in €3 7319, Despots todo 1o gue & T:4 19, Nosotros no teniamos

s todo servicio antes de delivery y ahora ya
/ j I envasados plisticos in £3 lo tenemos. in E3
‘ 9:3 110, Estamos en un proceso de \& \

cambio continuos y eso nos amerita ‘ 8:4 111, las redes nos han ayudado

8:3 110, hemos mantenido los
mismos, y siempre igual tratando
como te digo de m... in E4

imos adap... in ES bastante, a través de eso 5 que
hemos liega... in E4

mantenemos ahorita nuestro
estandar de ventas in E4

/ i

10:2 T8, Una linea directa con 1a cual
s& puedan contactar con nosotros
directa... in E6

9:2 19, Trabajamos con la
optimizacién del tiempo in 5

M:219. H i in E7
2 19, Hay delivery in E ‘ 12:2 19, se ahora se ha

10:3 19, no tenlamos mucho manejo
de las redes sodciales, ahora
manejamos nuestr... in E6

implementado es llegar mas
temprano ¢l uso de mascarill... in EB

13:2 1 4, Nos tratamos de adaptar al
sistema de delivery in E9

8:8 1 26, Porgue como te digo

Figura 5: Red hermenéutica referida a la subcategoria proceso

Fuente: elaboracion propia

Interpretacion:

De acuerdo a las respuestas de los entrevistados en relacion a la innovacion en el
proceso, los empresarios durante la pandemia han implementado medidas extremas de
bioseguridad para la comercializacion exigidos por la autoridad competente de salud,
donde los empresarios se vieron en la necesidad de proveer los equipos de proteccion

personal y de bioseguridad a cada uno de sus trabajadores.
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Tabla 8:

Consolidado de respuestas relevantes referente al objetivo especifico 3

Objetivo Pregunta Respuestas
E10: a) Tuvimos que bajar, nosotros teniamos mas de 30
P3: ¢Qué mesas, pero ahora cdmo puedes observar quedan

O.E 3: Describir
la innovacion en
la organizacion
en el sector
turistico del
Rimac, en el
contexto de la
pandemia
COVID 19

cambios han
realizado en la
Infraestructura
para adaptarse en
el contexto de la
pandemia
CovVID 19?
¢Cuéles han sido
las principales
medidas de
adaptacion que el
personal ha
aplicado en el
contexto de la
pandemia
COVID 19?

solamente 15 mesas y tenemos que bajar el aforo para que
haya mas comodidad y méas seguridad del cliente al
ingresar al local.

b) En el contexto de la pandemia nosotros ahora, este los
cocineros mas que nada tenemos que utilizar doble
mascarilla y guantes al momento de la preparacién y
elaboracion de los alimentos, en lo que es nuestro personal
que se puede decir azafatas 0 mozos ellos utilizan el
mecanismo del alcohol y la desinfeccion, claro en este
momento no tenemos el termdmetro, por motivos de
reparar el termometro digital, pero también se mide la
temperatura al ingreso a local para poder estar mas seguros
por la pandemia

Fuente: elaboracion propia

=)2:2 13, bajar el aforo para poder
innovar lo que es ¢l alcohol y la
desinfecc... in E10

d

1

_

tenemos que utilizar doble
mascarilla y gua... in E10

m =)1:3 113, Se ha reducido el aforo. in
El

=17 114, Los protocolos de =
seguridad. in E1 =

la gente in E13

| =)5:4 117, Hemos reducido el aforo de

/

2:5 115, Tuvimos que bajar, nosotros
e s ey P =)3:4 115, La doble mascarilla, los
lente, cubredor de la cabeza y
también al pri... in El

=)2:6 116, los cocineros mas que nada

=13:3 114, lo que tuvimos fue
segmentos divididos para el proceso
de desinfeccion... in E1l

/| W

~

=)4:4 115, Las medidas, cuidarse con el

alcohol, la medida de temperatura y
siemp... in E12

I LAY

N

=)5:5 118, enemos cuidado

v

Manos ya que usamos gu
evitar el conta... in E13

=)9:4 116, aplicando todos los
procesos de bioseguridad,

cumpliendo con todas las... in E5

=)8:5 116, |, de repente hemos
cambiado el local, lo hemos
renovado también in E4

en las
antes para

=)8:6 117, A tener que adatarse a las
mascarillas, el tener que estar
lavandose a... in B4

¥

L VO

/

antiguas donde e... in ES

=)9:5 115, a través de colocacion de
mesas, de maquinas de coser

N

trasladados a otro estableci
de la misma... in ES

pandemia... in E7

=)11:3 115, todo lo que han pedido lo
que s el protocolo de ahora por la

]

=)9:8 132, los trabajadores fueron

‘ =)10:4 1 14, Cumplir con los protocolos

X de seguridad in E6
miento

=)12:3 117, hemos puesto las mesitas
mas afuera porque no puede ver
mucha clientel... in E8

\

=)13:4 115, Tuvimos que organizamos
de una manera se puede decir esto
mds detalla... in E9

Figura 6: Red hermenéutica con respecto a la subcategoria organizativa

Fuente: elaboracion propia
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La capacidad organizativa, los empresarios durante la pandemia, mejoraron su
capacidad organizativa que se ha generado dentro de las empresas, las ha llevado a
reorganizarse en el aforo, dando cumplimiento de la normativa legal vigente a fin de

generar comodidad y seguridad en el cliente al momento de dirigirse al local.

Tabla 9:

Consolidado de respuestas relevantes referente al objetivo especifico 4

Objetivo Pregunta Respuestas
E2:
P4: 1. ¢Como es a) Yo creo que no, algunas medidas afectaron a
la gobernanza para la nosotros los empresarios ya que por esos motivos
O.E 4: Describir  resilienciaen el tuvimos que cerrar un montdn de tiempo y
gobernanza para sector nuestro personal incluso se quedo sin trabajo,

la resiliencia en
el sector turistico
del Rimac, en el

turistico del
Rimac, en el contexto de la
pandemia COVID 19?

pero aun asi estuvimos intentando por... se puede
decir medidas bajas y rompiendo las reglas del
mercado para poder seguir vendiendo ya que este

contexto de la a. ¢Las €S nuestro negocio y con esto nosotros, este nos
pandemia medidas propuestas por el mantenemas en vigencia.
COoVvID 19 gobierno en materia
de turismo durante
la

pandemia COVID
19 en el distrito han
beneficiado a los
empresarios
turisticos?

Fuente: elaboracion propia

I Gobernanza

il

k"/_/?—:—;:;:c—r:;uenom E‘JO]
/]

‘ =)6:6 T 20, | punto donde estoy no hay | =)8:2 19, poco hemos tenido apoyo

=)5:6 T 22, se ha puesto estatico sobre
el turismo ya que tuvimos
encerrados in E13

S

| =)8:7 121, No, no hemos optado por el

=)1:8 7 18, ningun apoyo de la
municipalidad. in E1

mucha afluencia de turistas. in E2 de la municipalidad in E4

mas que todo en... in E6 municipal nos vienen a inspeccionar

como siempr... in E8

= 4 |" gobierno como te digo in E4
=)10:5 119, No, esta pandemia ha =)11:4 119, a) Si. in E7 =
afectado en todo tipo de rubros

‘ =)12:4 1 22, Claro como parte de la

/

=)13:5 7 22, bueno a nosotros nos ha
convenido poco, bueno tiene pro y
contra como... in E9

Figura 7: Red hermenéutica con respecto a la subcategoria gobernanza

Fuente: elaboracion propia
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Interpretacion:

De acuerdo a las respuestas de los entrevistados en relacion a la Gobernanza
manifiestan que recibieron poco apoyo por parte de la Municipalidad distrital del Rimac
durante la pandemia de la COVID 19 que afecto sus negocios de establecimientos de
restaurantes, lo que género que sus establecimientos estuvieran cerrados por mucho tiempo

y el personal se quedara sin trabajo.

Tabla 10:

Consolidado de respuestas relevantes referente al objetivo especifico 5

Objetivo Pregunta Respuestas
P5: (Como es el E5:
conocimiento para la
resiliencia en el sector a. Estamos preparando igualmente a través de delivery,

O.E 5: Describir  turistico del Rimac, en el que es la comodidad del cliente, que es que el

conocimiento contexto de la pandemia producto llegue a su casa, estamos pensando en

para la CovVID 19? trabajar con cadenas de WhatsApp, para que el cliente

resiliencia en el ¢Ha realizado a través de la cadena del grupo de WhatsApp pueda

sector turistico investigacion sobre las solicitar su pedido, y con gusto llegar a tiempo,

del Rimac, en el nuevas tendencias del optimizacién y seguridad en el momento de

contexto de la mercado en el contexto de  despacharle al cliente su pedido correspondiente.

pandemia la pandemia COVID 19?

CoviID 19 ¢Considera que las b. Seguir innovando y buscando siempre las mejoras
estadisticas econémicas continuas, garantizando la rentabilidad del negocio, y
del sector turismo le han que el cliente no se vea tan afectado al momento de
ayudado a mantener su cancelar su servicio.
negocio

activo en el contexto de
pandemia COVID 19?

Fuente: elaboracion propia
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I Conocimiento

491//‘ paal ey

[‘_E 2:8 125, vimos lo que es el delivery, ] \‘ =)4:5 T 24, No hay informacion sobre

=)1:9 129, No hemos realizado
investigacion in E1

H pero no nos funciond en nuestro eso in E12
local com... in E10 J
/l () m (] \
=)5:7 128, Mayormente enfocado en = =)7:5 123, o hemos hecho una
el cuidado mas que nada. in E13 (£)6:7 1 26, leyendo mucho es lo que investigacion de mercado, ni nada
busca el cliente in E2 detallado. in E3
/ i v \
=)8:9 726, Noin E4 =)9:6 1 25, estamos pensando en
trabajar/con cadenas de Whatshpp £)10:6 1 24, Si, mas que nada se ha
in ES realizado in E6
[_E‘n:s 124, 3) No todavia no. in E7 ] T <
S)13:6127, lo tnico que intentamos =)12:5 1 28, Bueno el Gnico cambio
con el sistema turistico fue innovar que hemos sentido es la bajada de
el cartel... in E9 clientes in E8

Figura 8: Red hermenéutica de la subcategoria conocimiento
Fuente: elaboracion propia
Interpretacion:

De acuerdo a las respuestas de los entrevistados en relacion al Conocimiento
manifestaron que mediante un proceso de investigacién de mercado e informacién de
fuentes primarias a través de internet aprendieron a adaptar sus procesos de ventas de
alimentos a través de redes y canales de distribucion online, con la finalidad de asegurar el
cumplimiento de los protocolos de seguridad durante la pandemia del COVID 19. De esta
manera establecieron el servicio de delivery para que los consumidores hagan sus pedidos
mediante el servicio de WhatsApp desde sus hogares y con la tranquilidad del servicio
adecuado bajo protocolos de entrega del producto, con la finalidad que este sistema de
adaptacion de venta online y entrega por delivery permitiera mantener el funcionamiento

del negocio.
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Tabla 11:

Consolidado de respuestas relevante referente al objetivo especifico 6

Objetivo Pregunta

Respuestas

P6: ;Cémo es la gestion
de riesgo para la
resiliencia en el sector
turistico del Rimac, en el

O.E 6: Describir
gestion de riesgo

para la contexto de la pandemia
resiliencia en el COVID 19?
sector turistico a. ¢Cémo
del Rimac, enel  evalud los riesgos y cual
contexto de la fue su
pandemia capacidad de
COovID 19 respuesta para hacer
frente a los problemas
que
atravesaba su

negocio durante la
pandemia COVID 19?

b.

¢Desarrol lo algun plan
de gestion de riesgo para
reducir los efectos de la
pandemia COVID 19?

E9: Nosotros tomamos lo que seria los 2 metros de
distancia, no nos acercamos mucho al cliente hasta
atenderlos hasta al acércanos al otro tenemos que
desinfectar y bueno lo que son cubiertos, platos toda esa
desinfeccion para que no haya ningun riesgo de cliente a
cliente.
Digamos que para hacerle frente al problema a esto de la
pandemia como a todo el mundo le cayo de sorpresa y
base a eso tuvimos que solamente a esperar porque llego
un momento donde no se vendia nada y estabamos al
borde de cerrar e ir a la quiebra, fuimos paciente
esperamos y llego, asi llegamos a lo que estamos.
Claro, la desinfeccidn de pies y manos también los
clientes al momento que ingresa, de mozo al cliente no
hay mucho contacto solamente escucha el pedido ademas
se le entrega ya que al momento de hablar uno los
famosos residuos vitales.

Fuente: elaboracion propia

Gestion de riesgo

1:10 1 34, haciamos delivery. in E1 ]

in E10
=)2:9 130, envasar el producto sellarlo

=)2:10 1 31, no podiamos entrar sin
antes cambiarse |a ropa en la puerta

=)3:5 129, todos consumiamos
didxido de cloro dos aiios
consumiendo eso in E11

=)4:6 129, la empresa duro porque el
local gracias a dios el local es propio
si h...in E12

y tomar las medidas necesarias toma

/]

W\

tiemp... in E10

=)7:6 130, si hubo bastante
preocupacion para mantener el

de la em... in E13

(=)5:9 1 35, Calma, organizacién en que
cosas podemos mejorar en beneficio

=)9:7 1 31, Los riesgos van a estar
siempre latentes, por un momento
los procedimientos que tomamos cerramos |as... in ES

=)6:8 132, si tenemos claro cudles son
para reduci... in E2

"

personal, porque son pe... in E3

N

estilo... in E3

=)7:7 1 30, no hemos tenido que hacer
reduccion de personal ni nada por el

g

=)9:8 132, los trabajadores fueron
trasladados a otro establecimiento
de la misma... in ES

Y

=)8:10 1 32, la proteccion totalmente,
gracias a eso ni el personal ni
nosotros nos... in E4

cierta cantidad de aforo, ahora

=)10:7 1 30, nteriormente era una
estamos trabajand... in E6

[

V AV

=)11:6 1 31, Bueno lo mismo que
siempre cumplia in E7

=)13:7 1 34, tomamos lo que seria los 2
metros de distancia, no nos
acercamos mucho... in E9

que no haya mucha gente in E8

‘ =)12:6 1 35, La gestion de riesgo es

Figura 9: Red hermenéutica de la subcategoria gestion de riesgo.

Fuente: elaboracion propia
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Interpretacion:

De acuerdo a las respuestas de los entrevistados en relacion al Gestion de Riesgo
manifestaron que establecieron protocolos y medidas de bio seguridad dentro y fuera de la
organizacion, los protocolos establecidos era el cambio de ropa de los empleados antes de
ingresar al centro de trabajo, mantuvieron los 2 metros de distancia, utilizaron elementos
de proteccion facial, guantes, mascarillas y mandiles para protegerse totalmente y no correr
algun riesgo de contagio. Por otro lado, para el servicio de delivery, utilizaron todo
descartable y envasado para sellar el producto que se entregaba a los clientes. De esta
manera la empresa tenia claro los protocolos a seguir durante su proceso de produccion y

venta de sus productos.

5.2.Discusion de resultados
Sobre Innovacion

La innovacion representa la capacidad de desarrollar productos que se adapten a un
entorno cambiante, segln los datos obtenidos, se evidencid que la pandemia fue una
oportunidad para la innovacion de los productos. Los empresarios implementaron
herramientas digitales como redes sociales, pagina web que ofrecian opciones de delivery,
uso de WhatsApp business, que facilitaron la comercializacion de sus productos,
transformando su negocio presencial en un negocio virtual a fin de no perder participacion
en el mercado. TravelBiz Monitor (2020), quienes manifiestan que la pandemia ha
generado diversas ventanas de innovacién y cambios para seguir generando ingresos en las
empresas turisticas de diferentes paises, haciendo hincapié en la digitalizacion como una
herramienta estratégica de difusion y promocion en los negocios.

Asimismo, las medidas extremas de bioseguridad fueron la innovacion en el

proceso de comercializacion exigidos por la autoridad competente de salud, donde los
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empresarios se vieron en la necesidad de proveer los equipos de proteccion personal y de
bioseguridad a cada uno de sus trabajadores, asi como la implementacion de los
descartables que mantengan hermético la comida del exterior, como lo indica Silva, Rojas,
& Rincon (2020), el contexto de pandemia en el que vivimos ha obligado al sector turistico
a repensar en estrategias para la reactivacion econdémica, a fin de reducir los contagios en
contextos de masificacion social, orientando el nicho de mercado hacia lugares menos
congestionados, sobre todo para mantener el empleo y la mano de obra de las personas.
Finalmente, la capacidad organizativa que se ha generado dentro de las empresas, las ha
llevado a reorganizarse en el aforo, dando cumplimiento de la normativa legal vigente a fin
de generar comodidad y seguridad en el cliente al momento de dirigirse al local y también
la organizacion en las medidas de bioseguridad. Ante ello, Lopez et. al (2007) mencionan
que la innovacidn busca adaptarse a las necesidades de las personas, generando ventajas
competitivas en la comercializacion de sus bienes, mediante mejoras sostenidas en el

producto, asi mismo se convierte en objetivo buscar la mejora continua.

Sobre Resiliencia

De acuerdo a los resultados obtenidos el contexto de la pandemia COVID 19
significo un gran reto para todas las empresas de servicios turisticos, que en la mayoria de
los casos tuvieron que cerrar temporalmente sus establecimientos y reaprender nuevas
formas de ventas para lograr que sus productos lleguen a los consumidores. Como lo
menciona Rodriguez, Fraiz, & Alvarez (2014), la amenaza de determinado evento puede
afectar de manera adversa la habilidad que una organizacion tiene para lograr con éxito sus
objetivos. En ese sentido, toda organizacion debe realizar una adecuada planificacion
frente a los riesgos y establecer acciones de prevencion para minimizar los cambios y estar

mejor adaptados para dar una respuesta eficiente.
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Por lo tanto, la resiliencia dentro de la organizacién es un factor determinante para
hacerle frente a un mundo cambiante y dindmico. Lo que exige a las empresas hacerles
frente a los cambios de forma eficiente (Gémez, 2020). De acuerdo a Global travel
strategist cities case studies of innovation during pandemic to enthuse Indian tourism
stakeholders. (2020) la digitalizacidn es una herramienta estratégica de difusion y
promocion para una empresa. Durante la pandemia COVID 19 todas las empresas han
adoptado el uso de herramientas digitales para las ventas de sus productos, asi como para la
promocion y establecer un medio de comunicacion digital con sus clientes.

La resiliencia propia de los destinos estara presente mientras se establezcan
medidas de prevencidn con estrategias adaptativas al cambio para una capacidad de
respuesta rapida que contribuya a la recuperacién del sistema. (Huitraleo, et al. 2019,
p.72). Por lo tanto, desarrollar una adecuada planificacion de las acciones permitira estar

mejor preparados para adaptarse a los cambios y toda la dindmica del mercado turistico.
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Conclusiones
Primera
La innovacion y la resiliencia desarrollada por los empresarios gastronémicos o
restauranteros del distrito del Rimac se constituyeron en los motores principales para lograr
la supervivencia o sobrevivencia dentro del ambito turistico, llevando a que transformen
sus negocios para adaptarse a la nueva forma de vida que busca respetar la salud de los
comensales aplicando los protocolos de bioseguridad y el cambio de su chip mental de que
un restaurante no necesita del uso de las redes sociales para promocionarse, 0 que no es
necesario el delivery porque el que le gusta mi comida retorna sin necesidad que se lo
busque. Lo cual finalmente los convirtid en resilientes frente a la Pandemia del COVID 19
Segunda
Referente, a la innovacion de productos se observo que los empresarios con el objetivo de
no perder participacion en el mercado, optaron por transformar la forma de
comercializacion y promocion convencional de su negocio a uno donde se utilicen
eficientemente las herramientas digitales.
Tercera
Con respecto, a la innovacion de los procesos, las empresas han comprendido la necesidad
de adaptar sus procesos de produccién y comercializacion al cumplimiento de las normas
legales de condiciones de bioseguridad, a fin de generar seguridad y salud, tanto para sus

colaboradores como para sus clientes.

50



Cuarta

En relacién a la innovacion en la organizacién, las empresas han adoptado por cumplir con
las normativas de bioseguridad, que obliga a mantener un ambiente apropiado para recibir
a los comensales con una adecuada distribucién de mobiliario y ventilacion. Asi como, la
entrega de equipos de proteccién personal y de bioseguridad para sus trabajadores, todo
ello, con el objetivo de generar un ambiente seguro para los trabajadores y clientes.
Quinta

En relacion a la gobernanza los empresarios expresaron, que existe poco apoyo por parte
de las autoridades municipales hacia los empresarios de servicios de restaurantes para
adecuar de forma planificada sus procesos de protocolo y bioseguridad y brindar una
atencidn eficiente a los clientes que les permitiera conocer todos los procesos de venta
dentro de este contexto de la pandemia COVID 109.

Sexta

En conocimiento de los empresarios sobre la salud para sus comensales, se fortalecieron
con los protocolos de bioseguridad gracias a las investigaciones realizadas personalmente
para obtener fuentes confiables que les brinde informacién para adaptar sus procesos de
ventas de alimentos a través de redes y canales de distribucién online, con la finalidad de
mantener en funcionamiento su negocio y cumplir con las normas y protocolos de
bioseguridad dictados por el Gobierno Peruano durante la pandemia del COVID 109.
Séptima

En relacion a la gestion de riesgo se concluye que los empresarios aplicaron los respectivos
protocolos de seguridad durante sus procesos de produccion y venta para asegurar que las
medidas de prevencion resulten positivas tanto para los empleados y los consumidores para
evitar algin contagio por el COVID 19 y sean conocidos como restaurantes saludables y

Seguros.
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Recomendaciones

Primera

Promover una gestion compartida entre la municipalidad del Rimac, los empresarios
turisticos en el ambito restaurantero y la universidad con el fin de realizar diferentes
actividades que permitan a estos mantener sus negocios en estandares competitivos,
propiciando asi una actitud de planificacion a futuro tomando en cuenta imprevistos de tipo
econdmico, social o de salud como fue en esta oportunidad la pandemia COVID 19
Segunda

Permitir que los trabajadores del restaurante participen activamente con propuestas
innovadoras, capacitarse en la aplicacion de nuevas metodologias que sirvan como medios
para el desarrollo de productos o platos innovadores, que se ajusten a las necesidades de
los clientes, a fin de generar un buen clima laboral y sinergia empleado — empresario.
Tercera

Desarrollar un flujograma para cada uno de sus procesos, desde la produccién hasta el
servicio de post venta, esto permitird identificar cuéles son los puntos débiles o cuello de

botellas a fin de establecer las medidas preventivas o correctivas que coadyuven a hacer
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maés efectivos los procesos. Logrando de esta forma que el empresario ahorre tiempo, la
merma de los productos y en consecuencia economice.

Cuarta

Crear equipos de trabajo de calidad y mejora continua, entre los trabajadores con el
impulso de los empresarios, delegando en ellos la responsabilidad de organizar las tareas y
recursos de la empresa, alcanzando un uso eficiente de los recursos de la organizacion y
lograr que se identifiquen con su centro laboral.

Quinta

Desarrollar programas de capacitacion y convenios de reapertura de los establecimientos
turisticos por parte de la municipalidad con el fin de que se asegure un servicio de manera
eficiente y adecuada a los clientes visitantes o turistas a los restaurantes del distrito y los
empresarios mantengan en funcionamiento sus negocios.

Sexta

Disefiar programas de capacitacion para el desarrollo de capacidades con apoyo de la
universidad que les permita a los empresarios adaptarse a los cambios del mercado a través
del fortalecimiento de estrategias y herramientas para hacerlos resilientes frente a cambios
imprevisto de cualquier naturaleza que los pueda afectar en el futuro.

Séptima

Articular esfuerzos para establecer acciones de prevencion al brindar el servicio de venta
de productos a los clientes y que estas estrategias sean sinérgicas para su replicabilidad y

adaptacion frente a contextos imprevistos como la pandemia COVID 19.
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Apéndice 1: Modelo de carta de presentacion

Fimac, xx de oo, 2021
Sedior(a)
Presemte
Anmba:  Solicito enfrevista

Es prato para mi divigimee a Ud., en nombee del aquips dz imestizacion de Docentss da
la Universidad Nacional de Educacion “Enrique Guzmm v Valle™ de la Facultad de Ciencias
Empresariales, Dial Departamenty Academico da Turisme, Hoteleria v Gastronomia whicada en
la Urb. La Huerta en ol Fimac, para exprezarle nusstros zaludos, ke informarle que achalments
estamoes realizandp la mvestisacion que eva por Trule: “Ienovacion ¥ Resilienciz Empresarial
en &l sector tunstico dzl Rimac an el contexto de l2 pandemia COVIDIE™

Por t2] maotivo, 1 solictamo: no: ayode respondiendo 2 cada uma de las preguntas que
serzm formuliadas duraete muestra converzacion, con el objetivo de CopoCer u experiencia, toma
de decizione: que confribyeron 2 que 2 empresa 52 mantenFa activa darants sstos dos 2os de
afectadion por el COVID 19, el cual con s mitorizacion sera srabada con el fin de conservar kos
datos lo fdedipnos 2 portados par usted como emprazario.

Expre=andole muestros setimientos de respeto ¥ consideracion no: despedimes da usted,
a0 zin ante: azradecerle por 12 atencicn gue dzpenss 2 la prezente

Afsmianente;

U Bentha Galedys Mirsda Guesvara
LEM 0 ARHE |95

Se adyjumta:
- Canade corsmismnisnic @iomeado
- Ll e SaEeEvuld
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Apéndice 2: Modelo de carta de consentimiento informado

CARTA DE CONSENTIMIENTO INFORAADO

S . Indico gue se me ha explicado
que formare parte del rabajo de mvestipacion “Tnnovacion v Resiliencia Empresarial
en el sector turistico del Rimac en el contexto de la pandemia COVIDI®”, dirigida
por loz docantas de 1z Facultad de Ciencizs Empresanzles de la Universidad Macionz] de
Educacion Enrigue Guzman v Valle com sede en el Fimac,

Ertonces, hahisndo racibido informacion suficiente sobre el estadic con
oportanidad de efectuar pregumtzs sobra al estudio, las cuales foeron atendidaz por 2l
mvestizador. Azl mismo, comanicado que s resultados se acopiaran con los obtenidos
por los demas participantes v en Ringim memento se revelara mi identidad, respetandoss
i decizion de aceptar o ao colsborar con lz mvestizacion, padisndo retirarme de ella en
cualouier momento, 3in que &llo impligus zlsuma consecuancia desfavarable pars mi|

Par tanto, Acepto fommar parte de la investizacion, bajo el entendido de que =2
sera enfregada v que puedo pedir mformacion zobre el resultado del estadio, cusndo este
haya concluido.

Fimz del participarts
DT
Er czzo de cozlquisr dudz e inquistad referants 2 la ivestizacian, pueds escribir al

correo electromice de los imvestizadores bmirands@ume edu.pe gsalas@me. edupe
ehurtadod@ume. adu pe 0 esegovia@une edu.pe

59



Apéndice 3: Guia de entrevista

ENTREVISTA A OPERADORES TURISTICOS DEL DISTEITO DEL RIMAC
S0BRE LA INNOVACION Y RESILIENCIA EN EL COKTEXTO DE LA
PANDEMIA COVID 18

8. ;Como se presenta |a mnovacion dal producto en 2l zector turisheo dal Rimae, en
2l contexto de la pandemiz COVID 197

a. ;(ué mevos productos o modificacion de productos han realizade para
adaptarze v no perder vigencia en el mercado turiztica”

¢ ;Como se prezenta la mnovacion dal proceszo en el sector turistico dal Eimae, en
el comtexto de la pandemiz COVID 197
b. ;Qus mecamsmos ha mplamentado para amlizar sus proceses de produccion v
comercializacion durants |a pandemua COVID 197
¢. ;Ha mmplementado alzunas herramentas tecnclogicas para agilizar el proceszo
productivo de su empresa? ; Coales son’
10, ;Como =2 prezsnta la mnovacion en la orgamzacion en el ssctor turistico del
Eimac, en el contexto de la pandemia COVID 197
d. ;Qué cambios han realizado en la Infraestructura para adaptarse en el contexto de
l2 pandama COVID 197
. ;Cuzles han 21do las principales medidas d= adaptacion que 2l personal ha
aplicado en el contexto de |3 pandera COVID 157
11. ;Como es [a gobernanza para |a resilisncia en el sector turistico dal Kimac, en el
contexto de |z pandemia COVID 197
f ;Las medidas propusstas por el gobierno en matena de tunsmo durantz la
pandemia COVID 19 an el diztrito han beneficiado a los empresanios tunstcos?
12. ;Como es el conocomuento para la reziliencia en el sector turiztico del Rimac, en

el contexto de [a pandamia COVID 197
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g. ;Ha realizado mvestigacion sobre las mmevas tendenciaz dal mercado an el
contexto de la pandemia COVID 157
h. ;Conzidera que las estadisticas economicas del sector turismo le han ayudado a
mantener su negoclo actrvo en el contexto de pandenua COVID 197
13, ;Como es la gestion de rissgo para la resiliencia en el zector turistico del Fimae,
en el contexto de la pandemia COVID 197
1. ;Como evalud los nesgos v coal fue su capacidad de respuesta para hacer frente 2
los problamas que atraveszaba su negocio durante la pandanuz COVID 197
1. ;Desarrollo algun plan de gestion de riesgo para reducir los efectos de la pandemia
COVID 197
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Apéndice 4: Tabla de evaluacion de expertos

Aplidics w nombres del experto: Carhwancha Mendo, [rma Bikgros

Il 405604914

Teldfone: 983 9218 268

Tntuln:,"p,r:n:lcs Lic. en Administracking Dra. de Sdminibsiracdn

Cargo e Institucion en que labora: Universidad Marbert Wiener

rivestigador REMNALTT. Carlos Monge 1Y

Mediante [a tabla de esaduackin de expertos, usted tene la facultad de evaluar cada una de las
preguntas marcando oan "y &N Caod una o a5 oeloas

|HALEFT&ELE ACIFTSELL
T It Q] 10 | 3 ) %) 4| 55 ) &0 ] B2 | 3l 100 |ERSIRWACCRES
£l mmirarenis de Ecoecdon S deim Fawi aiir la
sl frrrea beds fan Eagess spropisdo § redai ks
1| comarsmiake?
SO0 iretreres pin) o rec3iecTian S8 Saban
pusss relscian oan H biuio de s
1| awestigiany
¢l iret s pio o reco e A e Salon
Taci bsrd = fogra de loa of pivon de s
1| inwestipsciant
ilay  pregueim S8 dreneEsic  de
recolrion de daion = amilErEa #n ua
i| marco isdrko?
jlay  gregueim g8 Imienesic  ds Hu hiy
recolrion de dain = sewileaEn & “waturid sl
5| smecedsaie relac oradas con o ipma? a Criedt
o LSl
& Hak
anletedant
[T
i0l Shmlie del irmiramems de ecolsccaa
de datax lecibiard ® ardlbhh § =
E| precreamiEaio e ke daio’
gLl iret e pio de recolecciar de Jaion
7| tiers uns prewsnisckin ordersda?
£01 imbrereEn o guards relian coa &
wvareE e La clercla, b isceoiogla y la
I weciedad?

Promechd o wakaracltne YA

FM

vy

e

- bz ez
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+

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Lirna, 12 de agasiode 3021

Apdlidos v nomres del experta: Salvoador Crarela, Clanbel Bos s

Dl 20910480

Teltoma:

Thulojgrades: Lee en Lurismas vy Hidelenig' Dea.,
P U B T BT T

Carga & inskibucidn en oue labora: Universidod César Vallego

Wicianite la tabla de evaluacidn oe expertas, usted tene la facultas de evaluar cada una de las
preguntas marcando can “x° en cada una de las coldas

MLk

IHACIFTRALE

ALIFTRALL

Al m

LoV DO | #& 10

CREIAVADDRES

dIl imirarmenic de recolecoion 2@ daiom

Fild farrra bads con Eagesis apropl
corrarsmiaks?

AE1 Irazrumes pio de recolecckin O dabar

JLE"SE EEcdr oan H biulo d= la

110 A R
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R TR ET
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Epcdlidce y nonmbres del experto; Meroedes Elena Aapaia Mendoza
Dl 201177990 Tedona: SEETHOLD

Miuloygrados: Lic en Dunsmes e en Uiencis el Desamollo ool

Cairgs & Inativucion o que labora: Laoyversidal Macioml de
Lol

Lima, 12 de agaosto de 3021

bcdianite (3 tabla de evabuacidn de experias, usted tienie la facultac de ewaluar cada una de las

ArEsUntas marcando can "y en @da ura o [as cecas

IHACIPTRBLE ACIPTRALL
ITE a] 10| 3| M| &) 52| &0 | M B | a2 1 | OEEDIVACKIHES
(Ll imiraneni= de¢ recoecdin 48 deim
il brrralsls con Eagese apropledo §
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Apéndice 5: Matriz de desgravacion de las entrevistas

Entrevistado 1 (Entv.1): Empresario del sector turismo del Rimac- Restaurante Alameda

OBJETIVO GENERAL

PREGUNTA GENERAL

i Analizar la innovacion v 1a resiliencia empresarial en el sector turistico
del Rimac en &l contexto de la pandemia COVID 19

£Como se manifiesta |a innovacion y la resiliencia empresarial en el sector furistico del Rimac en el
contexto de la pandemia COVID 197

OBJETIVOS ESPECIFICOS

7 Describir la innovacion del producto en el sector turistico del Rimac,
en el contexto de la pandemia COVID 19

;Como se presenta la innovacion del producto en el sector turistico del Rimac, en el contexto de la
pandemia COVID 197

3 Describir | innovacion del proceso en el sector turistico del Rimac, en
el contexto de la pandemia COVID 19

;Como se presenta |a innovacion del proceso en el sector turistico del Rimac, en el contexto de |3
pandemia COVID 19

4 Describir la innovacion en la organizacion en el sector turistico del
Rimac, en el contexto de la pandemia COVID 18

;Como se presenta la innovacion en la organizacion en el sector turistico del Rimac, en el contexto de
la pandemia COVID 187

5 Describir gobernanza para la resiliencia en el sector turistico del
Rimac, en el contexto de la pandamia COVID 19

iComo es la gobernanza para la resiliencia en el sector turistico del Rimac, en el contexto de la
pandemia COVID 197

] Describir conocimiento para la resiliencia en el sector turistico del
Rimac, en el contexto de la pandemia COVID 19

¢Como es el conocimiento para la resiliencia en el sector turistico del Rimac, en el contexto de la
pandemia COVID 197

7 Describir gestion de riesgo para Ia resiliencia en el sector turistico del
Rimac, en el contexto de la pandemia COVID 19

;Como es |a gestion de riesgo para la resiliencia en el sector turistico del Rimac, en el contexto de la
pandemia COVID 197

Entrevistado 1 (Entv.1): Empresario del sector turismo del Rimac

INNOVACION

PRODUCTO

£ Como se presenta la innovacion del producto en el sector turistico del
1 Rimac, en el contexto de la pandemia COVID 197

;Qué nueveos productos o modificacion de productos han realizado
para adaptarse y no perder vigencia en el mercado turistico?

La implementacion de una barra de tragos.

PROCESO
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& Como es |a gestion de riesgo para la resiliencia en el sector
turistico del Rimac, en el contexto de la pandemia COVID 197
. ;Como evalud los riesgos v cudl fue su capacidad de
respuesta para hacer frente a los problemas que atravesaba
su negocio durante la pandemia COVID 157

. iDesamollo algln plan de gestion de riesgo para reducir los
efectos de la pandemia COVID 197

Durante la cuarentena haciamos
delivery. Si, mantenemos
vigentes haciendo delivery
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Entrevistado 2 (Entv.2): Empresario del sector turismo del Rimac — Restaurante Bajoportinos

OBJETIVO GENERAL PREGUNTA GENERAL
n Analizar la innovacion y 1a resiliencia empresarial en el sector turistico £Como se manifiesta la innovacion v la resiliencia empresarial en el sector tunistico del Rimac en el
del Rimac en &l contexto de |a pandemia COVID 19 contexto de la pandemia COVID 197
OBJETIWOS ESPECIFICOS
2 Describir la innovacion del producto en el sector tunisfico del Rimac, | iComo se presenta la innovacion del producto en el sector furisiico del Rimac, en el contexto de la
en el contexto de la pandemia COVID 19 pandemia COVID 197
3 Describir la innovacion del proceso en el sector turisfico del Rimac, en | ;Como se presenta la innovacion del proceso en el sector turistico del Rimac, en el contexto de la
el contexto de |a pandemia COVID 19 pandemia COVID 19
4 Describir la innovacion en la organizacion en el sector turistico del | ;Como se presenta la innovacion en la organizacion en el sector turistico del Rimac, en el contexto de
Rimac, en el contexto de la pandemia COVID 19 la pandemia COVID 197
5 Describir gobernanza para la resiliencia en el sector turistico del | ;Como es la gobernanza para la resiliencia en el sector tunstico del Rimac, en el contexto de la
Rimac, en el contexto de la pandemia COVID 19 pandemia COVID 197
[ Describir conocimiento para la resiliencia en el sector turistico del | ;Como es el conocimiento para la resiliencia en el sector turistico del Rimac, en el contexto de la
Rimac, en el contexto de la pandemia COVID 19 pandemia COVID 197
7 Describir gestion de riesgo para la resiliencia en el sector furistico del | ;Como es la gestion de riesgo para la resiliencia en el sector turistico del Rimac, en el contexto de la
Rimac, en el contexto de la pandemia COVID 19 pandemia COVID 197
INNOVACION
PRODUCTO
i Como se presenta la innovacion del producto en el sector turistico del
Rimac, en el contexto de la pandemia COVID 197 Productos necesarios, produccion de precios, por ejemplo, si antes ofreciamos un producto de 20 soles
1 a. ;i Qué nuevos productos o modificacion de productos han hemos reducido el costo y le hemos agregado un producto adicional. Es una reduccion de precios y se
realizade para adaptarse y no perder vigencia en el agrega un producto adicional o complementario.
mercado turistico?
PROCESO
a. Procesos, bueno reestructurar el proceso de produccion ver los fiempos en que nos
3 i Como se presenta la innovacion del proceso en el sector furistico del | demoramos porque nos demoramos cambiar el empaguetado cambiar el proceso de
Rimac, en el contexto de la pandemia COVID 197 produccion de preparacion de proveedor se tiene gue canalizar el proceso de produccion para
poder agilizar el sacado de algun tipo de producto.
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a. ;Qué mecanizmos ha implementacion para agilizar sus

procesos de produccion y comercializacion durante la
pandemia COVID 197

b. iHaimplementado algunas herramientas tecnologicas para
agilizar el proceso productivo de su empresa? ; Cudles son?

b. Mo necesito eso porque &5 muy manual no somos tan grandes para tener una herramienta
tecnologica excepto el tema de la toma de pedidos, pero no, no lo necesitamos por ahora

ORGANIZATIVA

iComo se presenta la innovacion en la organizacion en el sector
turistico del Rimac, en el contexto de la pandemia COVID 197

i Qué cambios han realizado en la Infraestructura para adaptarse en el
3 contexto de la pandemia COVID 197

iCudles han sido las principales medidas de adaptacion que el
personal ha aplicado en el contexto de la pandemia COVID 197

a. La infraestructura, como te digo analizamos el proceso de produccion, hemos cambiado
ubicaciones dentro de la cocina para que haya un flujo de adentro hacia afuera v no de
afuera hacia adentro, colocando, por ejemplo, lavaderos, refrigeradores, mesas de
preparacion, planchas de empaguetado en ese orden para que haya un flujo de salida.

b.  Mascarillas limpieza de manos toma de temperaturas examenes Covid mensuales.

RESILIENCIA

GOBERMNANZA

14. ;Como es |a gobernanza para la resiliencia en el sector furistico
del Rimac, en el contexto de 1a pandemia COVID 197
a. ilas medidas propuestas por el gobiemo en materia de
turizmo durante la pandemia COVID 19 en el distrito han
beneficiado a los empresarios turisticos?

Mo, gue yo sepa no, lo gque pasa &5 que en el punto donde estoy no hay mucha afluencia de
turistas.

a. He visto que han hecho algunas ferias gastrondmicas, pero no he asisfido y
beneficiarnos no por el tema del togue de queda al contrario nos perjudicd mas

CONOCIMIENTO

2. iComo es el conocimiento para la resiliencia en el sector
turistico del Rimac, en el contexto de la pandemia COVID 197
a. jHa realizado investigacion sobre las nuevas tendencias
5 del mercado en el contexto de la pandemia COVID 197
. ;Considera que las estadisticas economicas del sector
furismo le han ayudado a mantener su negocio activo en el
contexto de pandemia COVID 197

a. 5i mas que todo leyendo mucho s lo que busca el cliente y como lo busca tratando de
entender las necesidades.

GESTION DEL RIESGO
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2

2 Como es |a gestion de riesgo para la resiliencia en el sector
turistico del Rimac, en el contexto de la pandemia COVID 197
iComo evaluo los riesgos y cual fue su capacidad de
respuesta para hacer frente a los problemas que afravesaba
sU negecio durante la pandemia COVID 197

i Desarrollo algin plan de gestion de riesgo para reducir los
efectos de la pandemia COVID 197

a. Bueno, en el negocio no somaos tan antiguos somao relativamente nuevos, tenemos casi dos
afos, los riesgos se van conociendo v fratando de mifigarlos o que no ocurra, en el caso de
riesgos no conocidos tratamos de que con los riesgos conocidos no ocurra v tratar que con 13
gxperiencia no tengamos inconvenientes con ellos y con los no conocidos nos preparamos
ante todo con lo basico por el tema de quemaduras, el tema.

b. En plan de riesgos, como se llama en blanco y negro en una hoja no, pero si tenemos claro
cuales son los procedimientos que tomamos para reducir riesgos de tipos de contagios, de
tipos de limpieza, de tipos de sequridad, si lo tenemos claro porgue los conocemos.

69



Entrevistado3 (Entv.3): Empresario del sector turismo del Rimac — Restaurante Chifa Union

OBJETIVO GENERAL

PREGUNTA GENERAL

1 Analizar la innovacion v la resiliencia empresarial en el sector furistico
del Rimac en el contexto de la pandemia COVID 18

;Como se manifiesta la innovacion y |a resiliencia empresarial en el sector turistico del Rimac en el
contexto de la pandemia COVID 197

OBJETIVOS ESPECIFICOS

3 | Describir a innovacion del producto en el sector furistico del Rimac,
en €l contexto de la pandemia COVID 19

;i Como se presenta la innovacion del producto en el sector turistico del Rimac, en el contexto de la
pandemia COVID 197

3 Describir la innovacion del proceso en el sector turistice del Rimac, en
el contexio de |a pandemia COVID 19

iComo se presenta la innovacion del proceso en el sector turistico del Rimac, en el contexto de la
pandemia COVID 19

4 | Describir la innovacion en la organizacién en el sector turistico del
Rimac, en &l contexto de la pandemia COVID 19

i Como se presenta |a innovacion en |a organizacion en el sector turistico del Rimac, en el contexto de
la pandemia COVID 197

5 Describir gobernanza para la resiliencia en el sector turistico del
Rimac, en &l contexto de la pandemia COVID 19

iComo es la gobernanza para la resiliencia en el sector turistico del Rimac, en el contexto de la
pandemia COVID 197

g Describir conocimiento para la resiliencia en el sector furistico del
Rimac, en &l contexto de la pandemia COVID 19

;iComo es el conocimiento para |a resiliencia en el sector turistico del Rimac, en el contexto de la
pandemia COVID 197

7 Describir gestion de riesgo para la resiliencia en el sector furisfico del
Rimac, en &l contexto de la pandemia COVID 19

i Como es la gestion de riesgo para la resiliencia en el sector turistico del Rimac, en el contexto de la
pandemia COVID 1597

INNOVACION

PRODUCTO

i Como se presenta la innovacion del producto en €l sector turistico del
Rimac, en &l contexto de la pandemia COVID 197

1 b. ;Qué nuevos productos o modificacion de productos han
redlizado para adaptarse y no perder vigencia en &l
mercado turistico?

Bueno, aqui nosofros nos dedicamos al area de A&B, somos un restaurante con mas de 85 anos.
Podemos decir que es uno de los mas antiguos de aca, el centro histdrico del distrito del Rimac, y
tememos un plato bandera que es muy apreciade, muy conocido por los antiguos fimenses v por los
nuevos también, porgue siempre los familiares traen a los suyos. Enfonces nosotros tenemos ese
producto tallarin, pollo en trozos o los tallarines en toda su extension, porque nosotros, nosotros mismos
lo procesamos, lo fabricamos, lo hacemos. Tiene una textura, un tamano distinto al resto de tallanines
podemos decir gue es un producto Onico. Enfonces nosofros contribuimos en lo que es este el producto
turisfico en el area de la restauracion.

Bueno, como restauracion, la carfa si ha seguido siendo la misma. Le hemos reducido si, un poco, &l
tema de |a carta porgque hay preductos que demandan mucho tiempo, entonces hemos reducido la carta
un poco, de un 100 por ciento habremoes sacado un 3 - 5 por ciento de platos. No ha side, no ha sido
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considerable. Hemos tenido que regular los precios por un tema, no solamente por pandemia, sino por
un tema politico. Como t0 bien sabras los precios en los Gltimos meses, después de la politica, antes de,
se han disparado. Eso si, todos los locales tenemos que hacerlo después, tras ofros cambios, adaptar el
restaurante, el comedor, para poder tener una zona de empaqgue, una zona de embalaje, una zona de
delivery, una zena de loz muchaches que contestan el teléfone. La caja la hemos fenido que trasladar
del counter a donde ti ves, aca casi a la puerta para que no haya mucho ingreso, controlar de manera
mas, mas ordenada a los comensales. Después otro cambio significative. No, no... En su comignzo si
hubo mas con el tema de los trajes de esto, pero ya poco a poco, ahorita, como ya estamos casi fodos
vacunados, tenemos ya, digamos, un poguitc menos. Hemos bajade un poquito el tema este de los
implementes de seguridad.

PROCESO

i Como se presenta |2 innovacion del proceso en el sector turistico del
Rimac, en &l contexto de la pandemia COVID 197
c. ;Qué mecanismos ha implementacion para agilizar sus
2 procesos de produccion y comercializacion durante la
pandemia COVID 197
d. ;iHa implementado algunas herramientas tecnologicas para
agilizar el proceso productivo de su empresa? ; Cuales son?

4. Bueno, todo el tema de la bioseguridad para empezar, desde la cocina siempre, siempre hay
estandares de bioseguridad en cocina, en comedor también, pero ahora con mas, con mas vamos a
decir, con mas detalle por el tema este del COVID. Nosotros somos un restaurante que hasta la fecha
no atendemos en comedor, todavia estamos atendiendo para llevar, solo para llevar y por el senvicio de
delivery. Después todo lo que e2 envasados plasticos, ;no?, taper, todo lo que este tema hemos uzado
guantes, maszcarilla. Siempre hemos sacado el tema de los gomros para el cabello, las mallas de todo
nuestro cabello. La limpieza es mas continua, hacemos limpieza con mas frecuencia, desinfeccion, tode,
o sea, todo €l tema de la seguridad la hemos implementado, |a estamos haciendo mas, mas v mas
frecuentes. Mosotros no teniamos servicio antes de delivery v ahora va lo tenemos. No, porgue va el
sisterna, el COVID ya a cambiado el mundo v no nos obliga a poder cambiar, también nosotros,
adaptamos

ORGANIZATIVA

;Como se presenta la innovacion en la organizacion en el sector
turistico del Rimac, en el contexto de la pandemia COVID 197
i Qué cambios han realizado en la Infraestructura para adaptarse en el

3 contexto de la pandemia COVID 197 VACIO
i Cuales han sido las principales medidas de adapiacion que &l
personal ha aplicado en el contexto de la pandemia COVID 157
RESILIENCIA

GOBERMNANZA
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15. ;iComo es la gobemanza para la resiliencia en el sector furistico
del Rimac, en €l contexto de la pandemia COVID 197
4 a. jlas medidas propuestas porel gobierno en matera de | VACIO
turizmo durante la pandemia COVID 19 en el distrite han
beneficiado a los empresarios turisticos?
CONOCIMIENTO
3. ;Como es el conocimiento para la resiliencia en el sector . . . N i
furistico del Rimac, en el contexto de la pandemia COVID 197 | & En realidad, no, no lo hemos hecho fanto asi, no hemos hecho una investigacion de mercade, ni nada
a. ;Ha realizado iﬁvesiigacién sobre las nuevas tendencias | detallado. Pero si, obviamente nos guiames de acuerdo a las disposiciones que manda el gobiemao y
§ del mercado en el contexto de la pandemia COVID 197 también el municipio con relacion a lo que es este todo el cuidado de la bioseguridad, los detalles, el
b. ;Considera que las estadisticas economicas del sector | 3f0ro, no, todo ese tema nosotros obviamente lo tenemos presente para no, primero incurrir en falta, no
turisma le han ayudado a mantener su negocio acfivo en el | infectar, no infectamos, contribuir a que la pandemia no se extienda de manera mas despreocupada.
contexto de pandemia COVID 197
GESTION DEL RIESGO
b. Bueno, cuando mandaron la cuarentena total que fue el cierre de los locales por 90 dias mas o menos
3. ;Como es la gestion de riesgo para la resiliencia en el sector si, y obviamente que si, ;no?, lo bueno por un lado es que nosotros el local es propio, Zno¥, es propio,
’ rurimicn del Rimac. en &l contesxdo de Ia pandemia COVID 197 enfonces eso quizas no afecta como a otros negocios si los afectados, que han tenide que cerrar han
a ;Como evalud In's fiesgos y cudl fEE su capacidad dé fenido también, estan endeudados, en fin. Mosotros por ese lado no, pero si obviamente el cierme del
' negocio, tanto los duefios como los trabajadores obviamente nos afectamos, este, pero va después que
§ ;?JSEUEi?ﬂP;l:;ia:ta:f; ﬁ:ﬁi;i:j%%rﬂrée%f que alravesaba hemos podido abrir al 50 % con las regulaciones que han gue hemos tenido fodos los negocios de
b 'D&:‘grmlln algin plarf de gestion de n'esg;:: para reducir los restauracion, puedo decir que no nos ha afectado mucho porque tenemos una clientela fiel. Tenemos
’ éfectus de |a pandemia COVID 197 muchos anos como te decia 85 afos nos respalda, un producto nico que tenemos v no nos ha afectado
' mucho en ese sentido, no tanto asi que hasta la fecha todavia no abrimos, no aperturamos &l servicio
comedor, pero, nuestro publico siempre ha estado, menos mal.
Entrevistado 4 (Entv.4): Empresario del sector turismo del Rimac — Restaurante Dulceria de la Flor Canela
OBJETIVO GENERAL PREGUNTA GENERAL
i Analizar la innovacion y la resiliencia empresarial en el sector furistico £Como se manifiesta |a innovacion y 1a resiliencia empresarial en el sector turistico del Rimac en el

del Rimac en el contexto de la pandemia COVID 19

contexto de la pandemia COVID 197

OBJETIVOS ESPECIFICOS

2

Describir Ia innovacion del producto en el sector turistico del Rimac,
en el contexto de la pandemia COVID 19

i Como se presenta la innovacion del producto en el sector turisfico del Rimac, en el contexto de la
pandemia COVID 197
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3 Describir |12 inmovacion del proceso en el sector furistico del Rimac, en
el contexto de |a pandemia COVID 19

;Como se presenta |a innovacion del proceso en el sector turistico del Rimac, en el contexto de la
pandemia COVID 19

4 | Describir la innovacion en la organizacién en el sector turistice del
Rimac, en el contexto de la pandemia COVID 19

i Como se presenta |a innovacion en |a organizacion en el sector turistico del Rimac, en el contexto de
la pandemia COVID 197

5 Describir gobernanza para la resiliencia en el sector tunstico del
Rimac, en el contexto de la pandemia COVID 19

iComo es la gobernanza para la resiliencia en el sector tunstico del Rimac, en el contexio de la
pandemia COVID 197

g Describir conocimiento para la resiliencia en el sector turistico del
Rimac, en el contexto de la pandemia COVID 19

iComo es el conocimiento para |a resiliencia en el sector turistico del Rimac, en el contexto de la
pandemia COVID 197

7 Describir gestion de riesgo para la resiliencia en &l sector turistico del
Rimac. en el contexto de la pandemia COVID 19

i Como es la gestion de riesgo para la resiliencia en el sector turistico del Rimac, en el contexto de la
pandemia COVID 197

INNOVACION

PRODUCTO

i Como se presenta la innovacion del producto en &l sector turistico del
i Rimac, en el contexto de la pandemia COVID 197

i Qé nuevos productos o modificacion de productos han realizado
para adaptarse y no perder vigencia en el mercado turistico?

. Al principio afecto mucho, como a todos, pero el animo de seguir adelante creo gue ha sido el enfogue
principal para poder sobresalir y sobrellevar esto de la pandemia, obviamente hemos tenido gue utilizar
mas, mas implementos y gastos en taperes, en biosequridad, pero lo hemos podido sobrellevar también,
ino?

a Mantenemos |a calidad, ezo es lo mas importante de acd, seria mantener la calidad de los
preductos, en base a cosas naturales, eso es o que ha llevado a nuestra clientela mantenga también, v
nuevamente, v vengan mas, otros turistas, antes los furistas eran mas extranjeros, en este caso hemos
optado abrir mas por, a través de redes también, asi podemos conocer mas, a los turistas nacionales

PROCESO

i Como se presenta |a innovacion del proceso en el sector turistico del
Rimat, en el contexto de la pandemia COVID 197

i Qg mecanismos ha implementacion para agilizar sus procesos de
produccion v comercializacion durante |la pandemia COVID 197

iHa implementado algunas herramientas tecnologicas para agilizar e
proceso productive de su empresa? ; Cuales son?

En cuanto al Rimac, poco hemos tenido apoyo de la municipalidad, en este caso hemos tenido
mas el apoyo de la municipalidad de Lima, bastante.

a. Lo mismo creo, hemos mantenido los mismos, v siempre igual tratando coma te digo
de mantener los precios, los productos, pese a la pandemia, pese al alza también de productos
que tenemaos, el costo igual. De repente la ganancia no es igual, pero mantenemos.

b. Las redes, las redes nos han ayudado bastante, a través de eso es que hemos llegado
también a la municipalidad de lima y hemos llegado también a ofros sectores que a sido un
proceso, porque hemos paricipado en fernas, hemos ganadoe concursos v bien, nos ha ido
bien.
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Entrevistado 5 (Entv.5): Empresario del sector turismo del Rimac - Restaurante La Barrita

OBJETIVO GEMERAL

PREGUNTA GEMERAL

1 Analizar la innovacion v |a resiliencia empresarial en el sector turisfico
del Rimac en el contexto de la pandemia COVID 19

ZComo se manifiesta |a innovacion vy |a resiliencia empresarial en el sector turistico del Rimac en el
contexto de la pandemia COVID 197

OBJETIVOS ESPECIFICOS

3 | Describir la innovacion del producto en el sector furisfico del Rimac,
en el contexto de la pandemia COVID 19

;Como se presenta |a innovacion del producto en el sector turistico del Rimac, en el contexto de la
pandemia COVID 197

3 Describir la innovacion del proceso en el sector turisfico del Rimac, en
el contexto de la pandemia COVID 19

;Como se presenta la innovacion del proceso en el sector turistico del Rimac, en el contexto de la
pandemia COVID 19

4 | Describir |a innovacion en |a organizacion en el sector turistico del
Rimac, en &l contexto de la pandemia COVID 19

;Como se presenta la innovacion en |a organizacion en el sector turistico del Rimac, en el contexto de
la pandemia COVID 197

I Describir gobernanza para la resiliencia en el sector turistico del
Rimac, en el contexto de la pandemia COVID 19

;Como es la gobernanza para |3 resiliencia en el sector turistico del Rimac, en el contexto de la
pandemia COVID 197

B Describir conocimiento para la resiliencia en el sector turistico del
Rimac, en el contexto de la pandemia COVID 19

;Como es el conocimiento para la resiliencia en el sector turisfico del Rimac, en el contexto de la
pandemia COVID 197

7 Describir gestion de riesgo para la resiliencia en el sector turistico del
Rimac, en el contexto de la pandemia COVID 19

;Como es la gestion de riesgo para la resiliencia en el sector turistico del Rimac, en el contexto de la
pandemia COVID 197

INNOVACION

PRODUCTO

i Como se presenta la innovacion del producto en el sector turistico del
i Rimac, en el contexto de la pandemia COVID 197

#Qué nuevos productos o modificacion de productos han realizado
para adaptarse y no perder vigencia en el mercado turistico?

En realidad, hemos realizado focus group con oz vecings, en la cual hemos escuchado sus propuestas
y planteamiento, en base a eso nosofros nos hemos ido adaptando, en cuestion de que &l negocio se
mantenga siempre operativo & innovando segln las necesidades de los clientes que nos visitan dia a
dia.

PROCESO

2 Como se presenta la innovacion del proceso en el sector turistico del
2 Rimac, en el contexto de la pandemia COVID 197

;Qué mecanismos ha implementacion para agilizar sus procesos de
produccion v comercializacion durante la pandemia COVID 197

a. Trabajamos con la optimizacian del tiempo, es un factor imporiante para que nuestros clientes nos
sigan prefiriendo, también abocado al servicio, carta o menl que salgan en el menor tiempo posible v
cubran las expectativas de nuestros clientes.
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iHa implementado algunas herramientas tecnologicas para agilizar el
proceso productivo de su empresa? ; Cuales son?

b. Estamos en un proceso de cambio continuos v eso nos amerita irmos adaptando a los nueves tiempos
y a las necesidades que nos obligan a mejorar dia a dia, en este momento no usamos una herramienta,
sin embargo, nos estames adaptando con tecnologia, optimizacion del tiempo en cuanto a cperatividad
&n |a cocina.

ORGANIZATIVA

iComo se presenta la innovacion en la organizacion en el sector
turistico del Rimac, en el contexto de la pandemia COVID 197

i Qué cambios han realizado en la Infraestructura para adaptarse en el
3 contexto de la pandemia COVID 197

iCuales han sido las principales medidas de adaptacion que el
personal ha aplicado en €l contexte de la pandemia COVID 197

a. Este es un cambio completamente auténtico, hemos trabajado en base a salir de lo cotidiano, de que
el cliente vea siempre lo mismo, y donde el clients se sienta a gusto, a fravés de colocacion de mesas,
der méquinas de coser antiguas donde el cliente puede desestresarze tranquilamente operando las
maguinas.

b. En este momento, aplicando todos los procescs de bioseguridad, cumpliendo con tedas las normas y
procedimientos, también con una buena practica de manipulacion de alimentos, los equipos de
proteccion y por supuesto garantizando también que nuestros clientes, que nos visitan a diario cumplan
con los requisitos establecidos en el decreto de abril del 2021, adaptando para que todo fluya como debe

ser, con los procesos establecidos.

RESILIENCIA

GOBERNANZA
iComo es la gobernanza para la resiliencia en el sector turistico del
Rimac, en el contexto de la pandemia COVID 197
4 . ;Las medidas propuestas por el gobiermo en materia deturismo | NO RESPONDE
durante la pandemia COVID 19 en el distrito han beneficiado
a los empresarios turisticos?
CONOCIMIENTO
) o o o Estamos preparando igualmente a través de delivery, que es la comodidad del cliente, que es
£Como es el conocimiento para la resiliencia en el sector turistico del | que el producto llegue a su casa, estamos pensando en trabajar con cadenas de WhatsApp,
Rimac, en ’f":_l““te’f,m ‘;E Ia m‘?ﬁm'ﬂ CD"";[_’E"IB? endenciag | P22 dUe el cliente a través de la cadena del grupo de WhatsApp pueda solicitar su pedido, y
5 € iMa realizado invesigacion 300re 1a3 nuevas 1Entencias | ..n, o5ty llegar a tiempo, optimizacion y seguridad en el momento de despacharle al cliente

del mercado en el contexto de la pandemia COVID 197

f. iConsidera gue las estadisticas economicas del sector
turizmao le han ayudado a mantener su negocio activo en el
contexto de pandemia COVID 197

su pedido correspondiente.

Sequir innovando vy buscando siempre las mejoras continuas, garantizando |a rentabilidad del
negocio, ¥ que el cliente no se vea tan afectado al momento de cancelar su servicio.
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GESTION DEL RIESGO

;Como es |a gesfion de riesgo para |a resiliencia en el sector turistico
del Rimac, en el contexto de la pandemia COVID 197
g. ;Como evaluo los riesgos y cual fue su capacidad de
; respuesta para hacer frente a los problemas que afravesaba
su negocio durante la pandemia COVID 197
f. ;Desarrollo algin plan de gestion de riesgo para reducir los
efectos de la pandemia COVID 197

a. Los riezgos van a estar siempre latentes, por un momento cemamos |as puerias, apegados a lo
establecido vy nuestros colaboradores tampoco se vieron afectados por el ciere, buscamos ofra
alternativa, porque hay otra fuente de ingreso, asociado al negocio, que permitan garantizar la estabilidad
laboral de nuesires colaboradores v en el momento que fuera el momento oportuno para nuevamente
apertura, nuestros colaboradores continuaron garantizando su puesto de trabajo.

b. &l momento de ejecutar el ciemre, los frabajadores fueron trasladados a ofro establecimiento de |3
misma empresa, para garantizar su confinuidad, su estabilidad laboral v en |la medida que ze fueron
ampliando los horarios y las posibilidades de abrir negocios, volvimos nuevamente a retomar la achividad
en &l local
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Entrevistado 6 (Entv.6): Empresario del sector turismo del Rimac — Restaurante La cocina del Virrey

OBJETIVO GENERAL

PREGUNTA GENERAL

Analizar la innovacian y |a resiliencia empresarial en el sector turistico
del Rimac en el contexto de la pandemia COVID 19

£ Como se manifiesta |a innovacion y 1a resiliencia emprezarial en el sector tunistico del Rimac
en elcontexto de la pandemia COVID 197

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Describir |a innovacion del producto en el sector turistico del Rimac,
en el confexto de la pandemia COVID 19

;i Como se presenta |a innovacion del producto en el sector furisfico del Rimac, en el contexto

de la
pandemia COVID 197

Describir la innovacion del proceso en el sector turistico del Rimac, en
el contexto de la pandemia COVID 19

iComo se presenta la innovacion del proceso en el sector turistico del Rimac, en el contexto
de la
pandemia COVID 19

Describir la innovacion en la organizacion en el sector turistico del
Rimac, en el contexto de la pandemia COVID 19

;i Como se presenta la innovacion en |la organizacion en el sector turistico del Rimac, en &l
contexto de
la pandemia COVID 197

Describir gobemanza para la resiliencia en el sector turistico del
Rimac, en &l contexto de la pandemia COVID 19

iComo es la gobernanza para la resiliencia en el sector turistico del Rimac, en el contexto

de la
pandemia COVID 187

Describir conocimiento para la resiliencia en el sector turistico del
Rimac, en el contexto de la pandemia COVID 19

i Como es &l conocimiento para la resiliencia en el sector turistico del Rimac, en el contexto
de la
pandemia COVID 197

Describir gestion de riesgo para |13 resiliencia en el sector turistico del
Rimac, en el contexto de la pandemia COVID 19

; Como es |a gestion de riesgo para |a resiliencia en el sector turistico del Rimac, en el contextol
dela
pandemia COVID 197

INNOVACION

PRODUCTO

i Como se presenta la innovacion del producte en el sector turisfico del
Rimac, en &l contexto de la pandemia COVID 197
i 0é nuevos productos o modificacion de productos han realizado
para adaptarse y no perder vigencia en el mercado furistico?

Durante Ia pandemia hemos fratado de implementar, aumentar mucho mas lo gue son ghora
que todos manejan las redes sociales, poder generar paginas, para poder estar en vigencia, va
que por la pandemiahubo muchos problemas con los locales, para las comidas presenciales, nos
implementamos con lo guees 13 pagina para poder tener opciones de via delivery, contactos con
el cliente, una linea WhatsApp enel cual nos puedan escribir para gue nos puedan implementar
sus pedidos v nos puedan escribir, lamar, video llamadas o mensajes para poder brindarie el
delivery de los pedidos que podamos tener, mas que nada ello, ya que |a pandemia nos quitd un
poco el beneficio de las visitas presencial, ya no ez la misma
cantidad de |a gente que nos podia visitar, tratamos de implementar [as redes sociales v los
delivery parano perder nuesira vigencia.
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Entrevistado 7 (Entv.7): Empresario del sector turismo del Rimac - Restaurante Lococing.

OBJETIVO GENERAL

PREGUNTA GENERAL

i Analizar la innovacion v la resiliencia empresarial en el sector turistico
del Rimac en el contexto de la pandemia COVID 19

;Como se manifiesta la innovacion v [a resiliencia empresarial en el sector turistico del Rimac en el
contexto de la pandemia COVID 197

OBJETIVOS ESPECIFICOS

3 | Describir la innovacion del producto en el sector turisfico del Rimac,
en &l contexto de la pandemia COVID 19

;Como se presenta la innovacion del producto en el sector turistico del Rimac, en el contexto de la
pandemia COVID 197

1 Describir la innovacian del proceso en el sector turisfico del Rimac, en
gl contexto de |a pandemia COVID 19

;Como s presenta la innovacion del proceso en el sector turistico del Rimac, en el contexto de |a
pandemia COVID 19

4 | Describir la innovacion en la organizacion en el sector turistico del
Rimac, en el contexto de la pandemia COVID 19

;Como se presenta |a innovacion en la organizacion en el sector turistico del Rimac, en el contexto de
la pandemia COVID 197

5 Describir gobernanza para la resiliencia en el sector turistico del
Rimac, en el contexto de la pandemia COVID 19

;Como es la gobernanza para la resiliencia en el sector turistico del Rimac, en el contexto de la
pandemia COVID 197

[ Describir conocimiento para la resiliencia en el sector turistico del
Rimac, en &l contexto de la pandemia COVID 19

;Como es el conocimiento para la resiliencia en el sector tunstico del Rimac, en el contexto de la
pandemia COVID 197

7 Describir gestion de riesgo para |a resiliencia en el sector furistico del
Rimac, en el contexto de la pandemia COVID 19

i Como es |a gestion de riesgo para |a resiliencia en el sector turistico del Rimac, en el contexto de la
pandemia COVID 197

INNOVACION

PRODUCTO

£ Camo se presenta la innovacion del producto en &l sector turistico del
i Rimac, en &l contexto de la pandemia COVID 197

£ CQue nuevos productos o modificacion de productos han realizado
para adaptarse y no perder vigencia en el mercado turistico?

Mo, el mismo producto gue siempre se ha estado vendiendo bueno se ha vuelto a salir después de la
pandemia.

a) Bueno, este mismo producto, pero se ha tratado de ver en los precios para economia después del
covid.

£ Camo se presenta la innovacion del proceso en el sector turistico del
7 Rimac, en &l contexto de la pandemia COVID 197

;Qué mecanismos ha implementacion para agilizar sus procesos de
produccian v comercializacion durante la pandemia COVID 197

_ @) Hay delivery y al prncipio buenao todo ha sido por delivery ahora bueno después del permiso se ha
salido ahora a la calle.
b) Por el momento no.
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iHa implementado algunas heramientas tecnologicas para agilizar el
proceso producive de su empresa? ; Cuales son?

ORGANIZATIVA

;iComo se presenta la innovacion en la organizacion en el sector
turistico del Rimac, en el contexto de la pandemia COVID 197

i Qué cambios han realizado en |a Infraestructura para adaptarse en el
3 contexto de la pandemia COVID 197

;Cuales han sido las principales medidas de adaptacion que el
perzonal ha aplicado en el contexte de la pandemia COVID 197

a) Todo lo que es protocolo, todo lo que. . todo lo que han pedido lo que es el protocolo de ahora por la

pandemia.

RESILIENCIA

GOBERNANZA

i Como es la gobernanza para la resiliencia en el sector furistico del
Rimac, en &l contexto de la pandemia COVID 197
e. ;Las medidas propuestas por el gobiemo en materia de
turizmo durante la pandemia COVID 19 en el distrite han
beneficiado a los empresarios turisticos?

Sl

CONOCIMIENTO

i Como es el conocimiento para la resiliencia en el sector turistico del
Rimac, en el contexte de la pandemia COVID 197
i. iHa realizado investigacion sobre las nuevas tendencias
3 del mercado en &l contexto de la pandemia COVID 197
j. iConsidera que las estadisticas economicas del sector
turizmo le han ayudado a mantener su negocio activo en el
contexto de pandemia COVID 157

. &) Mo todavia no.
a) Bueno recién se esta activando lo que es el turismo y poco a poco se esta levantando.

GESTION DEL RIESGOD

;Como es la gestion de riesgo para |a resiliencia en el sector turistico
del Rimac, en el contexto de |la pandemia COVID 197
i. iComo evalud los riesgos v cual fue su capacidad de
respuesta para hacer frente a los problemas que atravesaba
su negecio durante la pandemia COVID 197

a) Se cermd, =& ha cerrado durante casi afio v medio y luego cuando ha salido el permiso recién se ha
zalido a trabajar.

a) Bueno lo mismo que siempre cumplia, el mismo protocolo, €l alcehol, el lavado de manos v la
mascarilla.

j. iDesamollo algin plan de gestion de riesgo para reducir los
efectos de la pandemia COVID 197
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Entrevistado & (Entv.8): Empresario del sector turismo del Rimac — Restaurante Lolos

OBJETIVO GENERAL

PREGUNTA GENERAL

Analizar |a innovacion y la resiliencia empresarial en el sector furistico
del Rimac en el contexto de |a pandemia COVID 19

;Como se manifiesta la innovacion y 1a resiliencia empresarial en el sector turistico del Rimac en el
contexto de la pandemia COVID 197

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Describir 1a innovacion del producto en el sector furistico del Rimac,
en &l contexto de la pandemia COVID 19

;Como se presenta |a innovacion del producto en el sector turisfico del Rimac, en el contexto de la
pandemia COVID 197

Describir Ia innovacion del proceso en el sector turistico del Rimac, en
el contexio de la pandemia COVID 19

;Como se presenta la innovacion del proceso en el sector tunistico del Rimac, en el contexto de la
pandemia COVID 19

Describir |a innovacion en |a organizacion en el sector turistico del
Rimac, en &l contexto de la pandemia COVID 19

2Como se presenta la innovacion en 1a organizacion en el sector turistico del Rimac, en el contexto de
la pandemia COVID 197

Describir gobernanza para la resiliencia en el sector turisfico del
Rimac, en &l contexto de la pandemia COVID 19

;Como es la gobernanza para la resiliencia en el sector turistico del Rimac, en el contexto de la
pandemia COVID 197

Describir conocimiento para la resiliencia en el sector turistico del
Rimac, en el contexto de la pandemia COVID 19

;Como es el conocimiento para la resiliencia en el sector turstico del Rimac, en el contexto de la
pandemia COVID 197

Describir gestion de riesgo para la resiliencia en el sector turistico del
Rimac, en el contexto de la pandemia COVID 19

i Como es |a gestion de riesgo para la resiliencia en el sector turistico del Rimac, en el contexdo de la
pandemia COVID 197

INNOVACION

PRODUCTO

2 Como se presenta la innovacion del producto en el sector turisfico del
Rimac, en &l contexto de la pandemia COVID 197

i Qué nuevos productos o modificacion de productos han realizado
para adaptarse y no perder vigencia en el mercado turistico?

Bueno si se refiere a productos de las ventas eh mayormente los Unicos dias fuertes son
sabados y domingos porque de ahi los dias de la semana no estamos como podria ver no hay
clientes.

3. Bueno hemos hecho agregar mas productos a los platillos debe ser came, el arroz como
un anficucho mas.
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2 Como se presenta la innovacion del proceso en el sector furistico del

- Bueno lo que se ha implementado es llegar mas temprano el uso de mascarilla, careta
facialy cada cliente con su alcohol en mano.

Rimac, en el contexto de la pandemia COVID 197 3. Las especias, el producto mismo, los anticuchos, cames un dia o dos dias de
i Qué mecanismos ha implementacion para agilizar sus procesos de | antelacion sobre todo los domingos.
2| produccién y comercializacién durante la pandemia COVID 157 b. Mo, por el momento gracias a dios no, todo es tradicion a mano, lo Unico son
iHa implementado algunas heramientas tecnologicas para agilizar el | |osguantes y las caretas al momento de implementar las especias el condimento.
preceso productive de su empresa? ; Cuales zon?
ORGANIZATIVA

iComo se presenta |a innovacion en la organizacion en el sector
turisfico del Rimac, en el contexto de la pandemia COVID 197
2 Qe cambios han realizado en |a Infraestructura para adaptarse en el

La organizacion podria ser cada persona tiene su momento de estar agui no podemos estar
aqui todos al mismo tiempo a veces somos 2 0 3.

3 contexto de |a pandemia COVID 197 ?riuc:ha Elii:gmgl guiﬁggsr I?JT:weerrz'c? ;rzggs puesto las mesitas mas afuera porgue no puede ver
i Cudles han sido Ias principales medidas de adaptacion que &l p g -
personal ha aplicado en &l contexto de la pandemia COVID 197 b. El uso de mascarillas, caretas, guantes y alcohol en mano.
RESILIENCIA

GOBERNANZA

2 Como es la gobemanza para la resiliencia en el sector turistico del
Rimac, en el contexto de la pandemia COVID 197

4 f. ; Las medidas propuestas por el gobiemo en materia defurizsmo
durante la pandemia COVID 19 en el distrito han beneficiado
a los empresarios furisficos?

Claro como parte de la municipal nos vienen a inspeccionar comao siempre han hecho pero
esta vez agregando Ia bioseguridad.

a. Bueno como es sector cocina nos ha perjudicado bastante porque el virus esta mas cerca
por aca no hemos sido lo mas afectado porque lo que han sido los musicos y no nos han dado
un progrese adn.

CONOCIMIENTO
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Entrevistado 9 (Entv.9): Empresario del sector turismo del Rimac — Restaurante Mi gustito del Rimac

OBJETIVO GENERAL

PREGUNTA GENERAL

Analizar la innovacion v Ia resiliencia empresarial en el sector turistico
del Rimac en el contexto de la pandemia COVID 19

ZComo se manifiesta la innovacion v 1a resiliencia empresarial en el sector turistico del Rimac en el
contexto de la pandemia COVID 197

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Describir Ia innovacion del producto en el sector turisfico del Rimac,
en el contexto de la pandemia COVID 19

;Como se presenta la innovacion del producto en el sector turistico del Rimac, en el contexto de la
pandemia COVID 197

Describir lainnovacion del proceso en el sector furistico del Rimac, en
el contexio de la pandemia COVID 19

;i Como se presenta la innovacion del proceso en el sector turistico del Rimac, en el contexto de la
pandemia COVID 19

Describir |a innovacion en |a erganizacion en el sector turistico del
Rimac, en &l contexto de la pandemia COVID 19

;Como se presenta la innovacion en la organizacion en el sector turistico del Rimac, en el contexto de
la pandemia COVID 197

Describir gobernanza para la resiliencia en el sector tursfico del
Rimac, en el contexto de la pandemia COVID 19

;Como es la gobernanza para la resiliencia en el sector tunistico del Rimac, en el contexto de la
pandemia COWVID 197

Describir conocimiento para la resiliencia en el sector turistico del
Rimac, en el contexto de la pandemia COVID 19

;Como es el conocimiento para |a resiliencia en el sector turistico del Rimac, en el confexto de la
pandemia COVID 197

Describir gestion de riesgo para la resiliencia en el sector turisfico del
Rimac, en el contexto de la pandemia COVID 19

;Como es la gestion de riesgo para la resiliencia en el sector turistico del Rimac, en el contexto de la
pandemia COVID 197

INNOVACION

PRODUCTO

i Como se presenta la innovacion del producto en el sector turistico del
Rimac, en el contexto de |a pandemia COVID 197

i 0ué nuevos productos o modificacion de productos han realizado
para adaptarse y no perder vigencia en el mercado turistico?

En &l contexto de la pandemia nosotros tuvimos que innovar trayendo nuevos platos a la carta,
haciendo que el plblico vea que nuestra carta para el sistema presencial sea un poco mas
abastecido con nuevos platos diferentes ya que la mayoria solo vendia 2 platos al dia y
nosofros tuvimos que sacar incluso hasta un quinto o sexto plato diario, en esa fue nuestra
innovacion y claro acoplar el lugar para que pueda entrar cierta cantidad de personas la
distanciamiento de mesas, el alcohol en puerta, el termometro digital v el personal de
sequridad que se encarga de eso.

a.  Nos tratamos de adaptar al sistema de delivery, estabamos intentando con el deliverylo
que pasa es que acd mayormente es que las personas residen cerca al local son la que mas
vienen al servicio y como estan cerca no querian pagar el sistema delivery por eso
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abandonamos el sistema delivery para nuesiro local de ahi esto con respecto a seguir
innovando tratamos de seguir innovando con lo que son aplicaciones para poder asi seguimos
vigentes, pero conforme fuimos intentando no nos convenia mucho como le dije todos los
clientes preferian venir al local y esto pidiendo a una app pidiendo v cobrando algo mas

i Como se presenta la innovacion del proceso en el sector turistico del
Rimac, en &l contexto de la pandemia COVID 197
AQue mecanismes ha implementacion para agilizar sus procesos de

A claro, ah bueno en los procesos este tuvimos pues claro tuvimos que preparar [a comida en
cero ambientes gque no tenga contacto con el pdblico, los sellados de sequridad v hacer entrega de
los productos al cliente claro que cada cliente que compra era distinta su forma de ser las
cosas y conforme a esos ibamos innovando.

A Sistema delivery, pero de un momento a otro ya tuvimos que cambiarlo ya que no nos

2 produccion y comercializacion durante la pandemia GOVID 197 convenia mucho ya que todas las personas que vivian cerca querian venir presencial preferian
;Ha implementado algunas heramientas tecnologicas para agilizar el | COMEr ca a que llevar su taper a su cuarto y generar basura en su cuarto. )
proceso productivo de su empresa? ; Cudles son? B. Claro innovamos con yape y pedidos ya pero como le dije mayormente &l Rimac es

de venir mas al local y poco mas presencial que por delivery.
ORGANLZATIVA

iComo se presenta |a innovacion en la organizacion en el sector
turistico del Rimac, en el contexto de la pandemia COVID 197

i Qg cambios han realizado en |a Infraestructura para adaptarse en el
3 contexto de la pandemia COVID 197

i Cuales han sido las principales medidas de adaptacion que el
personal ha aplicado en el contexto de la pandemia COVID 197

Tuvimos que organizamos de una manera se puede decir esto mas detallade para que
nuasiros companeros sepan atender, guardar la distancia v tener mas posibilidades de llegar
al publico de una manera disinta vy se sientan seguros de acudir v sientan que nosofros
estamos cuidando a ellos como a nosotros mismos.

a. Bajamos el aforo comenzando con eso porgue teniamos mas mesas como fue
presencial ahora son pocas v 1a gente se sienta mas comoda y calida, pusdan venir disfrutar
ver television como compartan sus alimentos con sus familiares.

b. Hemos implementado las mascarillas, guantes, desinfeccion de manos, el proceso de
cambiarse antes v después, el proceso de desinfeccion antes y después de salir del local,
busno el alcohol, el termémetro digital v esto los sellos de sequridad en las comidas para llevar.

RESILIENCIA
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GOBERMANZA

i Como es la gobemanza para la resiliencia en el sector turistico del
Rimac, en el contexto de la pandemia COVID 197
4 9. iLas medidas propuestas por el gobierno en materia de
turizmo durante la pandemia COVID 1% en el distrito han
beneficiado a los empresarios turisticos?

Nn, no tanto eso. Lo dnico que implementamos fue la medida de seguridad v tratar de adaptar
la carta.

a. Claro, bueno a nosotros nos ha convenido poco, bueno tiene pro y contra como por ejemplo
eso de encerrarnos 15 dias mas no nos beneficid porque fueron grandes pérdidas para
nosofros, pero conforme va pasando el tiempo nos tuvimos que adaptar a esas medidaspara
asi seguir siendo vigentes

CONOCIMIENTO

i Como es el conocimiento para la resiliencia en el sector turistico del
Rimac, en el contexte de la pandemia COVID 197
m. ;Ha realizado investigacion sobre |33 nuevas tendencias
5 del mercado en el contexto de la pandemia COVID 197
n. jConsidera que las estadisficas economicas del sector
furismo le han ayudado a mantener su negocio activo en el
contexte de pandemia COVID 197

Bueno lo Unico que intentamos con el sistema turistico fue innovar el cartel para que las
personas se acercaran mas al local v hacer la entrada mas bonita pero después del contexto
de pandemia no como te sigo recalcando la mesa, |a desinfeccion y todo eso.

K. Claro, mira nosotros claro tiene gue ver como al vecing como se puede decir y como
veiamos que desinfectaba algunos compafieros nosotros comenzamos a investigar a fondo v
vimos que un buen vaporizador de alcohol era efectivo y como comenzamos investigar y dimos
muchas cosas nuevas para el local.

B. Claro, a raiz que se realizo la reactivacion nosotros también comenzamos a innovar
con &l sector turismo cosa que asi seguimos vigentes.

GESTION DEL RIESGD

i Como e= |3 gestion de riesgo para la resiliencia en el sector turistico
del Rimac, en el contexto de la pandemia COVID 197
m. ;Como evalud los riesgos v cudl fue su capacidad de
g respuesta para hacer frente a los problemas que atravesaba
su negocio durante la pandemia COVID 197
n. ;Desarrollo algln plan de gestion de riesgo para reducir los
efectes de la pandemia COVID 197

Mosofros tomamos o que seria los 2 mefros de distancia, no nos acercamos mucho al cliente
hasta atenderlos hasta al acércanos al otro tenemos que desinfectar v bueno lo que son
cubiertos, platos toda esa desinfeccion para que no haya ningln riesgo de cliente a cliente.
A Digamos que para hacerle frente al problema a esto de la pandemia como a todo &l mundao
le cayd de sorpresa y base a eso tuvimos que solamente a esperar porque llego un momento
donde no se vendia nada v estdbamos al borde de cerrar e ir a la quiebra, fuimos paciente
esperamos v llego, asi legamos a lo gue estamos.

B.  Claro, Ia desinfeccion de pies v manos tambign los clientes al momento que ingresa, de
moza al cliente no hay mucho contacto solamente escucha el pedido ademds se le entregaya
gue al momento de hablar uno los famosos residuos vitales
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iHa implementado algunas herramientas tecnologicas para agilizar el
proceso productivo de su empresa? ; Cuales son?

b) Intentamos, si intentamos lo que es ingresar en rappi v pedidos va parz agilizar el mend y también
en las noches la cena, pero como te digo la audiencia es mas presencial que por mecanismos aplicativos.

ORGANIZATIVA

;Como se presenta la innovacion en la organizacion en el sector
turisfico del Rimac, en el contexto de la pandemia COVID 197

i Qué cambios han realizado en |a Infraestructura para adaptarse en el
3 contexto de la pandemia COVID 197

iCuales han sido las principales medidas de adaptacion que el
personal ha aplicado en el contexto de la pandemia COVID 197

a) Tuvimoz qua bajar, nosotros teniamoz mas da 30 mesas pers ahora como pusdas chservar quadan zolaments
15 mie=az v tenemos qua bajar el aforo para qua haya maz comodidad v mas sapuridad dal clients al inprazar al loeal
k) En el contexto da la pandarua nosotros ahora, este los cocmeros mas que nada tenemos que ufilizar doble
masearilla v guantes al momento de la preparacion v elaboracion de los alimentos, en lo que o= nuestro personal que
sa pueda decir azafatas o mozos ellos utilizan el mecaniemo del aleohol v 12 desinfaceion, elaro en szte momeanto no
tenemoz 2] tarmomatro, pormotivos de raparar el termometro digital, pero también se mids |2 temperatura al mgrezo
a local para poder estar mas ssguros por la pandemia

RESILIENCIA

GOBERNANZA

iComo es |a gobemanza para la resiliencia en el sector turistico del
Rimac, en el contexto de la pandemia COVID 197
4 h. ;Las medidas propuestas por el gobierno en materia de
turizmo durante la pandemia COVID 19 en el distito han
beneficiado a los empresarios turisticos?

. a) Yo creo que no, algunas medidas afectaron a nosotros los empresarios ya gue por esos
motivos tuvimos que cerrar un monton de tiempo y nuestro personal incluso se quedd sin
trabajo, pero aun asi estuvimos intentando por... se puede decir medidas bajas y rompiendo
las reglas del mercado para poder seguir vendiendo ya que este es nuestro negocio y con esto
nosofros, este nos mantenemos en vigencia

CONOCIMIENTO

;Como es el conocimiento para la resiliencia en el sector turistico del
Rimac, en el contexto de la pandemia COVID 197
0. ;Ha realizado investigacion sobre las nuevas tendencias
3 del mercado en el contexto de la pandemia COVID 197
p. iConsidera que las estadisticas econdmicas del sector
turismo le han ayudado a mantener su negocio activo en el
contexte de pandemia COVID 197

a) 81 traté de averiguar, como le dije implementar nuevas formas de hacer mercado en mi
negocio v lo que son los restavrantes la comida, vimos lo que es el delivery, pero no nos
funciond en nuestro local como le dije ya reiterando esto seguimos en lo que es presencial.
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GESTION DEL RIESGO

:Como es |a gesfion de riesgo para la resiliencia en el sector turistico
del Rimac, en el contexto de la pandemia COVID 197
0. ;Como evalud los riesgos vy cual fue su capacidad de
g respuesta para hacer frente a los problemas que atravesaba
su negocio durante la pandemia COVID 197
p. ;Desarrollo algin plan de gestion de riesgo para reducir los
efectos de la pandemia COVID 197

a) Al principio como pasamaos esto de la cuarentena nosotros fuvimos que atender a puerias
cerradas solamente todo era para llevary le tuvimos que hacer frente con eso, vendiamos
menos porque usted sabe que envasar el producto sellarlo v tomar las medidas necesarias
toma tiempo v esas medidas hacia que demoren mas y los clientes acudan a otroslocales
perdimos un poco de clientela, pero seguimos en pie como usted podra ver.

by Claro, la desinfeccion al local nosotros no podiamos entrar sin antes cambiarse la ropa en
la puerta teniamos una parte acd, la parte de atrs esto... donde nos cambidbamos |a ropa
con la que ingresabamos y nos colocabamos ofra ropa para poder estar en el local siempre y
cuando ya estés desinfectado los pies y manos de todo el personal.
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Entrevistado 11 (Entv.11): Empresario del sector turismo del Rimac - Restaurante Porkytos

OBJETIVO GENERAL

PREGUNTA GENERAL

i Analizar |a innovacion v Ia resiliencia empresarial en el sector furistico
del Rimac en el contexto de la pandemia COVID 19

:Como se manifiesta la innovacion y 1a resiliencia empresarial en el sector turistico del Rimac en el
contexto de |a pandemia COVID 197

OBJETIVOS ESPECIFICOS

3 | Describir la innovacion del producto en el sector turistico del Rimac,
en &l contexto de la pandemia COVID 19

LComo se presenta la innovacion del producto en el sector furisfico del Rimac, en el contexto de la
pandemia COVID 197

3 | Describir lainnovacion del proceso en el sector turisfico del Rimac, en
el contexio de la pandemia COVID 19

;Como se presenta |a innovacion del proceso en el sector turistico del Rimac, en el contexto de la
pandemia COVID 19

4 | Describir la innovacion en la organizacion en el sector turistico del
Rimac, en &l contexto de la pandemia COVID 19

;Como se presenta la innovacion en la organizacion en el sector turistico del Rimac, en el contexdto de
la pandemia COVID 197

5 Describir gobemanza para la resiliencia en el sector turistico del
Rimac, en &l contexto de la pandemia COVID 19

iComo es la gobernanza para la resiliencia en el sector turistico del Rimac, en el contexto de la
pandemia COVID 197

¢ | Describir conocimiento para la resiliencia en el sector furistico del
Rimac, en &l contexto de la pandemia COVID 19

iComo es el conocimiento para la resiliencia en el sector turistico del Rimac, en el contexto de la
pandemia COVID 197

7 Describir gestion de rfiesgo para la resiliencia en el sector turisfico del
Rimac, en el contexto de la pandemia COVID 19

LComo es la gestion de riesgo para la resiliencia en el sector turistico del Rimac, en el contexto de la
pandemia COVID 197

INNOVACION

PRODUCTO

2 Como se presenta |a innovacion del producto en el sector furistico del
1 | Rimac, en &l contexto de la pandemia COVID 197

£ Qué nuevos productos o modificacion de productos han realizado
para adaptarse y no perder vigencia en el mercado turistico?

En el contexto de la pandemia lo primero que innovamos éticamente |a presencia del personaly
los pedidos que son puros delivery.

ajLos productos son los mismos, lo que adaptamos es el precio que es un sol por delivery sies

cercano y como en el tiempo de la pandemia no habia ingreso del personal(publico) solo hemos
hecho full delivery v el precio fue algo mas
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iHa implementado slgunas herramientas tecnoldgicas para agilizar el
proceso productivo de su empresa? ;Cusles son?

ORGA

MIZATIVA

;Como sa presenta |s innovacion en la orgenizacion en el sactor

IUna técnica gue nunca falla es ser complaciente con el plblico, ser carfsmatico.

turistico del Rimac, en el contexto de la pandemia COVID 157 a. Si, hemos tenido gque remodelar algunas cosas para captar al poblico, es importante
2 Qe cambios han reslizedo en s Infraestructura para adaptarse en el | actualizarse.
3 contexto de la pandemia COVID 187 b. Las medidas, cuidarse con el alcohol, la medida de temperatura y siempre echar
iCusles han sido las principales medidas de adaptacion que el alcohaol en las mesas.
personal ha aplicado an el contexdo de |2 pandemia COVID 187
RESILIENCIA
GOBERNANZA
iCamo es la gobermnanza para la resiliencia en el sector tunstico del
Rimac. en el contexto de |z pandemia COVID 187
4 ilas medidas propuestas por el gobiernc en materia de turisme | HORESPOMDE
durante la pandemia COVID 19 en el distito han beneficiade 5 los
empresanios tunsticos?
CONOCIMIENTD
iiComo es &l conocimiento para la resienciz en el sector turistico del
Rimec, en el conlexdo de la pandemia COVID 187 Mo hay informacion sobre eso, solo nes cuidamos con alcohol y lo mas principal y lavarse bien
i Ha realizado investigacion sobre las nuevas tendencias del mercado s -
5 las manos con el jabon de los banos ¥ eso.

en &l contexto de |a pandemis COVID 187

;Considers qua las estadisticas econdmicas del sector turismo e han
syudsdo & mentener su negocio activo en el conteedo de pandamis
CiIID 187

GESTION DEL RIESGOD

2Camao es la gestion de riesgo para la resiliencia en el sactor tunsfico
del Rimac, en el contexto de la pandemis CCVID 197

;Camo evalud los riesgos v cusl fue su capacidad de respussts para
hacer frente 8 los problemas que sfrswesaba su negocio durante |3
pendemia COWID 187

a) Fue un golpe muy fuerte, todos sentimos no solo yo, los duefios, también los empleados,
hasta el personal de limpieza todos se sintieron muy triste por la pandemia, pero la empresa
duro porgue el local gracias a dios €l local es propio si hubiera sido alquilados ya hubiéramos
muerto definitivamente, si hubiéramos salido del local, gracias a dios todo salid bien hemos

i Desarrcllo slgin plan de gesticn de riesgo para reducir los efectos de
l= pandemia COVID 187

puesia punche y todo, hemos tratado tambign y &s muy impartante tambign los ahorros porque sin
los ahorros no, =& han empezado a gastar en el tiempo de la pandemia, pero hemos sabido
subsistir y volver a salir con fuerza.

o) Implementamos delivery, Facebook v paginas para poder tener entrada en la empresa
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;Ha implementsda algunas herramientas tecnioldgicas para agilizar el
proceso productivo de su empresa? ; Cuales son’?

A Aumento de materiales en el area de la cocina y en el area del salon, mas ayudada en
el mise and place en la cocina también el personal y una organizacion para llevar a cabo en el
trabajo.

B. Hemaos incrementado mas utensilios. mas ollas, y sartenes, una cocina con mas de 8
hornillas.

ORGANIZATIVA

;Como se presenta e innovacion en la organizacion en el sector
turistico del Rimae, en el contexto de la pandemia COVID 127

;2ué cambios han realizado en ba Infraestructura pars adapiarse en el
3 contexto de la pandemia COVID 187

i Cusles han sido las principales medidas de adaptacion que el
personal ha aplicado en el confexdo de |2 pandamiz COVID 187

E=o si no te puedo explicar.

A Hemos reducido el aforo de 13 gente y hemos citados los sitios de las mesas, hemos
aumentado el fema que s el cuidado.
E. Claro por ejemplo tenemos cuidado en las manos ya que usamos guantes para evitar

el contacto, doble mascarilla como nos piden y un distanciamiento prudente con el comensal
v trabajadar.

RESILIENCIA
GOBERNANZA
; Como es la gobemanza pars la resiliencis en el sactor furisfico del -
i
Rimsc, &n el contexto de I pandemia COVID 197 ;] oha mgﬁlg?agsmrguzﬂumnmentu se ha puesto estitico sobre el turismo ya que tuvimos
4 iles medidss propuestas por el gobierno en materia de tuhsmo | © N put . yaqg
durante s pandemia COVID 19 en el distrito han beneficiado a los encemrados v el tema del delivery no nos salio en beneficio de la empresa.
ernpresarics turisticos?
CONCCIMIENTC

;Como es el conocimiznto para ks resiiencia en el sector turistico del
Rimac, en el contexto de la pandemia COVID 197

;Ha reslizado investigacicn sobre las nuevas tendencias del mercado
3 en el contexto de la pandemia CCVID 187

i Considers que las estadisticas econdmicas del sector turisme le han
ayudade 2 mantener su negocio activo en el contexto de pandemia
COVID 187

Tranguila, normal

a. Mayormente enfocado en el cuidado mas gue nada.
b. En los (ltimos tiempos si desde gue ya se reabrio hemos visto el incremento de la
clientela.
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GESTION DEL RIESGD

iiComo es la gestion de riesgo pars la resiliencis en el sactor turistico
del Rimac, en el contexto de la pandemia COVID 157

iiCamo evalud los riesgos y cual fue su capacidad de respuesta para
[ hacer frente a los problemas que atravesaba su negocio durante |a
pandemia COVID 187

i Desarrollo algln plan de gestion de riesgo para reducir los efectos de
la pandemis COWID 1687

Es un poco alta debido a la... es un poco alta.

a. Calma, organizacion en que cosas podemos mejorar en beneficio de la empresa y
clientes.
b. Si, como le dije la reduccion de afore mas cuidado de personal de atencion, un orden

estrictamente en la cocina.
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