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RESUMEN 

 

El objetivo de esta tesis fue determinar la incidencia de la Covid-19 en la transformación 

de restaurantes del distrito de Ica en el año 2020. Material y métodos: La tesis fue de tipo básico, 

el nivel de investigación fue descriptivo y diseño correlacional, se utilizó como instrumento el 

cuestionario de preguntas, la población fue 89 862 ciudadanos y la muestra fue 383 personas. 

Resultados: se logró evidenciar que, el 51% de personas si ha frecuentado algún restaurante del 

distrito de Ica en los tiempos de Covid-19, aunque no lo hacen con la frecuencia que lo hacía 

antes de la pandemia (73%), por motivos de seguridad (60%) y otros por motivos económicos 

(24%), estos restaurantes algunas veces han aplicado correctamente las medidas de bioseguridad 

(42%) y otros lo aplicaron siempre (39%); el 40% prefieren consumir en los restaurantes mediante 

la atención de delivery del propio restaurante, siendo este el consumo más seguro; el 67% indicó 

que el restaurante que frecuenta si ha tenido algunas transformaciones por el Covid-19; el 78% 

consideró positiva la transformación del restaurante de su preferencia; el 42% opinó que la 

transformación más resaltante del restaurante frecuentado fueron los protocolos de bioseguridad. 

Conclusiones: El 67% consideró que el restaurante frecuentado si tuvo algunas transformaciones 

por la Covid-19, el 56% señaló que el restaurante si les brindó una atención de calidad que 

respondió a sus expectativas y se identificó la satisfacción del cliente en la transformación de 

restaurantes. 

Palabras clave: Transformación de restaurantes, Covid-19, medidas de bioseguridad. 
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ABSTRACT 

 

The objective of this thesis was to determine the incidence of Covid-19 in the 

transformation of restaurants in the Ica district in 2020. Material and methods: The thesis was of 

a basic type, the research level was descriptive and correlational design, the questionnaire was 

used as an instrument, the population was 89 862 citizens and the sample was 96 people. Results: 

It was possible to show that 51% of people have frequented a restaurant in the district of Ica in 

the times of Covid-19, although they do not do so as often as they did before the pandemic (73%), 

for security reasons (60%) and others for economic reasons (24%), these restaurants have 

sometimes applied biosafety measures correctly (42%) and others always applied it (39%); 40% 

prefer to consume in restaurants through the delivery service of the restaurant itself, this being the 

safest ;67% indicated that the restaurant they frequent has had some transformations due to Covid-

19; 78% considered the transformation of the restaurant of their choice positive; 42% believed 

that the most outstanding transformation of the frequented restaurant was the biosafety protocols. 

Conclusions: 67% considered that the restaurant they frequented had some transformations due 

to Covid-19, 56% indicated that the restaurant did provide them with quality service that 

responded to their expectations and customer satisfaction was identified in the transformation of 

restaurants. 

Keywords: Restaurant transformation, Covid-19, biosecurity measures 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



1 
 

INTRODUCCIÓN 

 

El Centro de Coordinación de Alertas y Emergencias Sanitarias (2021), informa que, el 31 de 

diciembre de 2019, la Comisión Municipal de Salud y Sanidad de Wuhan (provincia de Hubei, 

China), informó sobre un grupo de 27 casos de neumonía de etiología desconocida, incluyendo 

siete casos graves, con una exposición común a un mercado mayorista de la ciudad de Wuhan. El 

primer caso empezó con fiebre, tos seca, disnea y hallazgos radiológicos de infiltrados pulmonares 

bilaterales el 8 de diciembre de 2019. El 7 de enero de 2020 se identificó como agente causal del 

brote a un nuevo coronavirus, el SARS-CoV-2. La enfermedad causada por este nuevo virus se 

ha denominado por consenso internacional COVID-19. 1a 

De acuerdo a lo señalado por la Organización Internacional del Trabajo (OIT, 2020), a nivel 

mundial, los alojamientos brindan oferta laboral a 144 millones de ciudadanos, teniendo a 44 

millones de ellos particularmente y unos 7 millones de empleadores. Estas empresas de turismo 

generalmente son micro, pequeñas y medianas empresas (MIPYMES) teniendo un promedio 

menor a 50 empleados y un 30% laboran en empresas con 2 a 9 trabajadores.2a 

En el mundo, el virus de la COVID-19 tuvo un destructor impacto a nivel económico y laboral, 

siendo la más afectada la industria turística debido a las enérgicas medidas dictadas por el 

gobierno para frenar la pandemia, el mismo que en ese momento se veía lejana la probabilidad de 

volver a la normalidad, a pesar del levantamiento progresivo de estas medidas, las empresas que 

sobrevivieron a esta crisis continúan afrontando serias dificultades en esta etapa de recuperación. 

Según estimaciones de la (OIT, 2020), este virus provocó la pérdida de aproximadamente 305 

millones de puestos de trabajo, siendo mayormente del sector turístico, con una reducción 

económica del sector del 45 al 70 %, y las empresas turísticas peruanas no se encuentran exentas, 

ya que igualmente han sido fuertemente golpeadas, aunque se estima una recuperación económica 

con mayor rapidez que las otras empresas de otros rubros. 2b 

Las empresas gastronómicas al igual que restobares han sido cerrados indefinidamente, como 

medida de emergencia, dictada por el gobierno, el mismo que culminará cuando la tasa de 

personas infectadas disminuya y el gobierno así lo considere. 

Como hemos visto, la industria turística mundial viene enfrentando una serie de retos de 

supervivencia en el mercado en el contexto de la pandemia por la COVID-19, esto ha conllevado 

a que todos los actores de la industria del turismo y restaurantes, se vieran obligados a reinventarse 

haciendo uso de la innovación y la transformación digital para este propósito. 
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Ante el contexto de la pandemia y por la situación complicada, los restaurantes tuvieron que 

transformarse, haciendo uso de las tecnologías de la información hicieron una reingeniería a su 

propuesta gastronómica de acuerdo a las necesidades de un mercado sumido en la crisis 

económica, y en una en cierta desconfianza en relación con las medidas de sanidad de sus 

proveedores gastronómicos, por ello, las medidas sanitarias cobraron una significativa relevancia 

ante esta situación, donde se buscó asegurar la higiene alimentaria, entre las transformaciones 

realizadas por los restaurantes fue el uso del delivery, sin perder de vista la experiencia del cliente 

al recibir su pedido, servicio take away o recojo en local, al igual que las nuevas cartas en código 

QR adaptadas al delivery que ofrecen al consumidor una nueva versión de sus restaurantes 

preferidos, la comunicación de las medidas sanitarias obligatorias, los pagos por aplicativos de 

banca móvil, hicieron de las redes sociales un elemento indispensable de marketing gastronómico. 

Mediante la Resolución Ministerial N° 142-2020-PRODUCE (2020), se aprueba el Protocolo 

Sanitario de Operación ante el Covid-19 del Sector Producción para el inicio gradual e 

incremental de actividades en materia de Restaurantes y afines autorizados para entrega a 

domicilio (con propia logística del establecimiento y protocolo de seguridad y recojo en local). 3 

Mediante Resolución Ministerial N° 163-2020-PRODUCE (2020), se aprueba el Protocolo 

Sanitario de Operación ante el Covid-19 del Sector Producción para el inicio gradual e 

incremental de actividades, de la Fase 1 de la reactivación productiva, en materia de servicio de 

entrega a domicilio (delivery) por terceros para las actividades: “Restaurantes y afines autorizados 

para entrega a domicilio y/o recojo en local”, y “Comercio electrónico de bienes para el hogar y 

afines”. 4 

Con Resolución Ministerial N° 208-2020-PRODUCE (2020), se aprueba el “Protocolo sanitario 

de operación ante el covid-19 para restaurantes y servicios afines en la modalidad de atención en 

salón”, con un aforo del 40% de su capacidad. 5 

Estudios realizados a nivel internacional por Pulido L. y Cabello E. (2020) 6, en las conclusiones 

de su investigación realizada señala que, a pesar que el turismo fue la industria que movió la 

mayor economía en su país, con la pandemia por la Covid-19 el gobierno tuvo que tomar acciones 

económico-social y sanitarias, con la finalidad de reducir todo lo posible los efectos a 

consecuencia de esta pandemia; las mismas que restringieron la movilidad, el cierre de los sitios 

turísticos del país, igualmente de terminales, fronteras y aeropuertos, originando una casi nula 

demanda turística, desencadenando una alta tasa de desocupación y empobrecimiento.  

Pacheco C. y Conde I. (2020) 7 en su investigación, determinaron que, el sector gastronómico, 

una vez concluida la cuarentena, tardará en reactivarse, por lo que los restaurantes han tenido que 

adaptarse a la nueva realidad y vienen prestando su servicio mediante la venta a domicilio o siendo 
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recogidos los pedidos en el local por los clientes; mediante esta modalidad las ventas han 

alcanzado un 30% de sus ventas prepandemia, no logrando coberturar sus costos de operación al 

100%, viéndose obligadas estas empresas a tomar decisiones radicales con el fin de mantener a 

flote empresas, por lo que las medidas de bioseguridad deben ser implementación y ejecutados 

durante todo el proceso de comercialización en los restaurantes.  

Estudios realizados a nivel nacional en Lima por Paredes J., Alberca F., Arriola A., Ávila C., 

Gavidia M., Gómez E., Julca E., Llontop C., Marsano J., Noriega C., Zapata S. (2020) 8 en 

su investigación realizada, en sus conclusiones menciona que, entre las propuestas para la 

reactivación económica del sector gastronómico sería establecer el servicio del delivery. 

Asimismo, los restaurantes tendrían que disminuir la cantidad de sus preparaciones.  

Cañazaca Y. y Mamani J. (2020) 9, en el estudio desarrollado en Lima indica que, la pandemia 

originada por la Covid-19 ha inducido al uso indispensable de herramientas tecnológicas con la 

finalidad que las diversas empresas se reactiven y vuelvan al mercado, a consecuencia de ello, 

algunos restaurantes adaptaron su sistema de ventas mediante la tecnología, utilizando los 

sistemas web o aplicaciones móviles,  dando resultados positivos, siendo una solución más 

idónea, mencionando además en sus conclusiones que, lograron plantear y promover un programa 

con las condiciones de recepcionar y atender peticiones de alimentos en los restaurantes, este se 

encargaría de identificar las necesidades de los usuarios y del restaurante para la fácil ejecución 

de pedidos con rapidez, a través de herramientas tecnológicas que será de gran utilidad en este 

contexto que vivimos por la Covid-19.  

No se ha encontrado información a nivel local acerca del tema de esta tesis. 

La encuesta se aplicó a la población considerada en la muestra, 383 turistas locales consumidores 

en los diferentes restaurantes categorizados y no categorizados del distrito de Ica (según la 

consulta realizada en DIRCETUR, existen en el distrito de Ica restaurantes que se encuentran 

considerados en el directorio nacional de prestadores de servicios turísticos calificados – 

restaurantes categorizados y/o clasificados) 10, entre ellos, categorizado con 2 tenedores tenemos 

al Restaurante Huarango Grill. Entre otros: el Restaurante El Cordón y la Rosa, San Isidro, la 

Choza Náutica, Chifa Kong, etc. 

El objetivo general del presente trabajo académico fue determinar la incidencia de la Covid-19 en 

la transformación de restaurantes del distrito de Ica en el año 2020, y los objetivos específicos 

fueron determinar la relación de la calidad en el servicio con la transformación de restaurantes, 

asimismo, identificar la incidencia de la satisfacción del cliente en la transformación de 

restaurantes del distrito de Ica en el año 2020 por el Covid-19. 
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Esta tesis se encuentra conformado de la siguiente manera: 

Capítulo I: Introducción, Se incluyeron aspectos generales, la realidad problemática, antecedentes 

de investigaciones de la Covid-19 y la transformación de restaurantes, a nivel internacional, a 

nivel nacional y a nivel regional o local y finalmente el objetivo general y los objetivos 

específicos. 

Capítulo II: Estrategia metodológica, se incluyó el diseño y la estrategia utilizada para obtener los 

datos de esta investigación, se determinó la población y la muestra utilizada, etc. 

Capítulo III: Resultados, comprendió los resultados que se obtuvieron con los datos procesados, 

que fueron clasificados y ordenados en cuadros y gráficos.  

Capítulo IV: Discusión, se realizó un análisis, comparación e interpretación de los resultados 

obtenidos en mi investigación. 

Capítulo V: Conclusiones, se mencionó los argumentos finales de mi tesis. 

Capítulo VI: Recomendaciones, se realizaron sugerencias respecto a la investigación. 

Capítulo VII: Referencias bibliográficas, comprendió las fuentes de consulta que fueron utilizadas 

y consultadas en la elaboración de mi tesis. 

Capítulo VIII: Anexos, son los documentos que se incluyeron, con la finalidad de complementar 

mi tesis. 
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1.1 La Covid-19 

El 31 de diciembre de 2019, la Comisión Municipal de Salud y Sanidad de Wuhan 

(provincia de Hubei, China) informó sobre un grupo de 27 casos de neumonía de etiología 

desconocida, incluyendo siete casos graves, con una exposición común a un mercado 

mayorista de la ciudad de Wuhan. El primer caso empezó con fiebre, tos seca, disnea y 

hallazgos radiológicos de infiltrados pulmonares bilaterales el 8 de diciembre de 2019. El 

7 de enero de 2020 se identificó como agente causal del brote a un nuevo coronavirus, el 

SARS-CoV-2. La enfermedad causada por este nuevo virus se ha denominado por 

consenso internacional COVID-19. (Centro de Coordinación de Alertas y Emergencias 

Sanitarias, 2021). 1b 

El Coronavirus COVID-19, es transmitido de persona a persona mediante unas gotitas 

que son expulsadas por una persona enferma al momento de hablar, cuando tose o al 

estornudar. Estas gotitas pueden ser inhaladas por otras personas que se encuentran cerca 

al enfermo, asimismo, pueden permanecer en cualquier tipo de superficie cercana, tales 

como mesas, pasamanos, lapiceros, etc. y ser tocadas por las manos y cuando nos tocamos 

los ojos, la nariz y la boca con las manos sin lavar, el virus ingresa a nuestro organismo. 

1.2 Pandemia en el turismo 

Las proyecciones del PIB nacional de las empresas del rubro turístico teniendo como meta 

el año 2022, las tasas no serán superiores al 0.63. 

Es urgente el apoyo económico de parte del Estado peruano, a las empresas turísticas y a 

los sitios arqueológicos, que se manejan financieramente con costos altos. El Fondo de 

Apoyo Empresarial a las Mypes del Sector Turismo (FAE-Turismo) ascendente a 500 

millones de soles (Revista digital Muy Interesante, 2020). 11 

1.3 Transformación de restaurantes 

Los restaurantes del mundo y los peruanos se vieron obligados a cerrar sus puertas durante 

estos últimos meses, como una medida para hacer frente a la pandemia de la Covid-19; la 

mayoría de ellos tuvieron que paralizar totalmente sus operaciones gastronómicas, 

acogiéndose a la suspensión perfecta de labores de sus trabajadores, sin embargo, la actual 

coyuntura que vivimos viene impulsando a la gran mayoría de restaurantes a adaptarse y 

transformarse para recuperar la confianza y seguir llegando a su clientela, que cada día, 

está más digitalizada (Perú Retail, 2020). 12 
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Antes del covid-19 la venta online no era representativa para la industria gastronómica. 

Sin embargo, hoy está jugando un papel determinante para que los restaurantes puedan 

superar esta crisis (gastroeconomy, 2021). 13 

✓ Servicio de delivery 

En este tipo de servicio se automatizará el proceso del pedido y se gestionará el pago, 

mientras que el restaurante se encargará de realizar la entrega de dicha orden a través de 

repartidores hacia el Usuario/Consumidor, implementando todas las medidas sanitarias 

dispuestas por el Gobierno. 

✓ Servicio de takeout (pedidos para recoger en el local) 

✓ Reservas online 

Las reservas online en los restaurantes suponen una tendencia que está aportando 

significativamente a este tipo de empresas. Los administradores de restaurantes han 

empezado a optimizar su servicio de reservas a través de aplicaciones para smartphones, 

o bien, para interactuar directamente desde la web oficial. Se trata de una alternativa que 

está dejando de ser un plus digital y se ha convertido en una necesidad real. Es decir, ya 

no se trata simplemente de una iniciativa moderna y tecnológica para darle una mejor 

presentación al restaurante, sino que se presenta como una opción para optimizar y darle 

mayor finalidad a las reservas del restaurante. 

Entre las ventajas del servicio de reservas online tenemos: 

• Control total: La principal razón por la que los restaurantes ya están utilizando la 

tecnología online para aceptar reservas en restaurantes, se debe a que se mantiene un 

control total de las reservas, con lo que será más fácil llevar un control del aforo 

permitido de acuerdo a ley, y toda la información será registrada en una base de 

datos, con los datos del cliente. 

• Pagos online: Permite concretar los pagos para asegurar la mesa disponible de 

manera independiente, evitando hacer largas colas y aglomeración, que es lo que se 

debe evitar a fin de cumplir con las medidas de bioseguridad contra el Covid-19; 

efectuándose dicho pago a través de tarjetas de crédito, débito y otros. 

• Conocer a los clientes: Mediante esta gran ventaja se puede identificar a los clientes 

que prefieren asistir al restaurante en horas de la tarde o en la noche. Si se optimiza 

más la aplicación, se podrá conocer las preferencias de los clientes. 
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• Horario abierto: Otra gran ventaja de las reservas online para restaurantes es que el 

cliente podrá reservar en cualquier momento, incluso en la madrugada, podrá entrar 

al sistema y establecer su reserva, el mismo que sería imposible hacer por vía 

telefónica a esa hora.  

• Fidelización: Se puede crear un sistema de ofertas y descuentos por el uso de dicha 

alternativa tecnológica. Se trata de una opción que más temprano que tarde tendrá 

impacto, promocionando la idea de negocio. Habrá clientes que referirán a otros 

clientes, generando así una reacción en cadena por el valor inteligente que tiene el 

sistema de reservas. 

Mediante este sistema de pedidos, se permitirá “generar liquidez, aliviar la carga logística 

y operativa de los restaurantes por medio de la tecnología, y brindar un mayor control 

sobre la entrega del producto para el restaurante y el comensal. 

Las ciudades que cuentan con esta plataforma son Lima, Cusco, Chiclayo, Cajamarca, 

Arequipa, Trujillo, Pucallpa, Piura, Tarma y Lurin, y los servicios que brinda esta 

plataforma son: 

Cómo realizar un pedido: 

Otra de las transformaciones a la que han tenido que adaptarse los restaurantes es en la 

modalidad de pago del pedido solicitado, que es realizado mediante la conocida tarjeta de 

crédito, débito, transferencia interbancaria, yape, plin, código QR, etc. 

1.4 Aspectos generales en restaurantes  

Los Restaurantes y Servicios Afines que opten por brindar el servicio establecido en el 

protocolo, previamente deberán dar cumplimiento a lo establecido en el D.S. N° 080-

2020-PCM (2020), que aprueba la “Reanudación de actividades económicas en forma 

gradual y progresiva dentro del marco de la declaratoria de Emergencia Sanitaria 

Nacional por las graves circunstancias que afectan la vida de la Nación a consecuencia 

del COVID-19”, sus modificatorias y ampliaciones. 14 

Asimismo, deberán elaborar el “Plan para la vigilancia, prevención y control de la Salud 

de los Trabajadores con riesgo de exposición de COVID-19” de acuerdo con lo 

establecido a la R.M. N° 448-2020- MINSA (2020), así como lo dispuesto en el protocolo 

sectorial, entre ellos: 15 

✓ Cumplir la Resolución Ministerial N° 822-2018/MINSA que aprueba la Norma 
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Técnica Sanitaria N°142-MINSA/2018/DIGESA, que establece los principios 

generales de higiene que deben cumplir los y restaurantes servicios afines. 16 

✓ Implementar una política de no contacto durante el servicio 

✓ Brindar el servicio en los horarios que establezcan las autoridades nacionales 

1.5 Medidas preventivas sanitarias y operativas 

El restaurante deberá implementar las medidas preventivas sanitarias y operativas 

establecidas en la normativa, según sean las condiciones de cada local. 

Equipos de protección de personal (EPP): 

✓ El empleador debe cumplir con los lineamientos de medidas de protección personal, 

tomando en consideración que los EPP son de acuerdo al puesto de trabajo con riesgo 

de exposición a Covid-19, según su nivel de riesgo.  

✓ Los EPP que deben portar los empleados se componen principalmente de los 

siguientes: mascarillas quirúrgicas (riesgo mediano de exposición), mascarilla 

comunitaria (riesgo bajo de exposición (de precaución), careta facial, gafas de 

protección, guantes, cofia, delantal plástico, según el nivel de riesgo de puesto de 

trabajo. Según lo señala la R.M 822-2018/MINSA “Para aquellos alimentos que 

requieran una manipulación directa, previa al consumo inmediato (maki, pelado y 

cortado de frutas/verduras, entre otros), se debe utilizar guantes de primer uso”.  

✓ El personal de servicio (mozo, azafata, etc.), en la atención deberá respetar el 

distanciamiento de al menos un metro con el cliente cuando éste tenga puesta la 

mascarilla.  

✓ Si el cliente se retira la mascarilla la distancia entre el personal de servicios y el 

cliente debe ser de mínimo dos metros. De no ser posible esto, el personal de servicio 

debe utilizar protector facial adicional a la mascarilla, respetando el distanciamiento 

social de al menos un metro.  

✓ Realizar el cambio de los EPP descartables diariamente o cada vez que sea necesario. 

No olvidar que el uso de guantes no lo exime del lavado frecuente de manos y 

aplicación de la solución desinfectante. 
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Instalaciones y servicios 

a) Los requisitos básicos que deben cumplirse son: 

✓ El administrador deberá respetar el distanciamiento social en las áreas 

correspondientes (preparación, bar, recepción, almacenes, vestuario, salón, etc.) 

definiendo el aforo de acuerdo con la normativa vigente.  

✓ Señalizar las filas de espera respetando el distanciamiento social de al menos un 

metro.  
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II. ESTRATEGIA METODOLÓGICA 

 

 

2.1 Metodología 

Para el desarrollo de esta tesis, utilicé: 

Tipo de investigación: 

Básico debido a que en esta investigación se buscó incrementar el conocimiento sobre el 

tema que es de interés mundial, nacional con perspectiva local, como es la transformación 

de restaurantes del distrito de Ica, originada por la pandemia debido a la Covid-19. 

Nivel de investigación 

El nivel de investigación fue descriptivo, porque se estudió la transformación de los 

restaurantes ubicados en el distrito de Ica, como consecuencia de la Covid-19 y las 

características y perfiles de personas que se sometió al análisis. 

Diseño de investigación 

El diseño de esta investigación fue correlacional, ya que se buscó establecer la relación 

existente entre las variables, medidas mediante la muestra y en un tiempo determinado, 

por ello observamos y analizamos las variables que son la Covid-19 y la transformación 

de los restaurantes del distrito de Ica, siendo su diagrama el siguiente: 

 

 

   Ox                                                     

 

 

   M                   r          

        Oy  

 

Donde: 

M  :  Es la muestra seleccionada. 

Ox :  Observación obtenida sobre la variable independiente 
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Oy :  Observación obtenida sobre la variable dependiente 

r   :  Relación entre: X – Y 

 

2.2 Población y Muestra 

Población:  

La población estuvo constituida por los habitantes del distrito de Ica, comprendidos entre 

las edades mayores de 20 años y menores de 65 años que son 89 862 ciudadanos. (Censos 

Nacionales, 2017) 17 

Muestra:  

Estuvo conformada por las personas que consumieron en los restaurantes del distrito de 

Ica, los cuales son 383, cantidad que se determinó con la siguiente fórmula estadística: 

n=   z² * p* q* N  

    --------------------- 

    E² *(N-1) + z² *p*q 

 

En donde: 

n = muestra  

N = Población (89 862)  

E = margen de error (0.5%) (0.05) 

P = probabilidad de que el evento ocurra (0.5) 

Q = probabilidad de que el evento no ocurra (0.5) 

z² = Nivel de confiabilidad (1.96) 

 

n=         (1.96)² * 0,5 * 0,5 * 89 862 

       (0,05)² (89 862 - 1) + (1.96)² *0,5* 0,5 

 

n=      3.8416 * 0,5 * 0,5 * 89 862 

 

     0.0025 * 89 861 +  3.8416 * 0,5 * 0,5 
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n =      86 303.4649                 

        224.6525 + 0.9604       

 

n =     86 303.4649      

         225.6129 

 

n =  383 

 

2.3 Recolección de datos 

Hice la recopilación de información y los datos obtenidos fueron durante los meses de 

marzo y abril de 2021, según lo señalé en el cronograma de actividades de mi proyecto 

de tesis, utilicé como fuente de datos el registro de un cuestionario aplicado a los turistas 

locales del distrito de Ica, que consumieron en los diversos restaurantes categorizados y 

no categorizados, ubicados en el cercado del distrito de Ica, entre ellos, el Restaurante La 

Choza Náutica, San Isidro, Chifa Kong, El Cordón y la Rosa. Se optó por no aplicar la 

encuesta a la totalidad de restaurantes del cercado de Ica, debido al estado de emergencia 

por el que atravesó el país, a consecuencia de la Covid-19. 
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III. RESULTADOS 

 

 

3.1 Resultados  

Los resultados de la encuesta aplicada a la muestra de 383 personas, han sido clasificados 

en los siguientes cuadros y gráficos: 

 

Tabla N° 01 

Grupo etario de los encuestados 

 

N° Alternativa Total % 

1 20-29 años 168 44 

2 30-39 años 146 

 

38 

3 40-49 años 42 11 

4 50 -65 años 27 7 

TOTAL: 383 100 

Fuente: Elaborado por la investigadora 

 

 

Interpretación: 

El grupo etario de la mayoría de encuestados son de 20 - 29 años, representando el 44% (168), 

de 30 – 39 años el 38% (146), de 40 – 49 años el 11% (42) y de 50 – 65 años el 7% (27). 
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Tabla N° 02 

Género de los encuestados 

N° SEXO FRECUENCIA % 

1 Femenino  188 49 

2 Masculino 195 51 

TOTAL: 383 100 

Fuente: Elaborado por la investigadora  

 

Interpretación: 

La mayoría de las personas encuestadas fueron del género masculino representado por el 51% 

(195) y el 49% (188) fueron del sexo femenino. 



16 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Femenino
188
49%

Masculino
195
51%

GRÁFICO N° 02

Género de los encuestados

Femenino Masculino



17 
 

Tabla N° 03 

¿Ha frecuentado usted algún restaurante del distrito de Ica en los tiempos de Covid-19? 

 

N° Alternativa Total % 

1 Si 195 51 

2 No 146 38 

3 Prefiere no opinar 42 11 

TOTAL: 383 100 

Fuente: Elaborado por la investigadora 

  

Interpretación: 

 

La mayoría de personas si ha frecuentado algún restaurante del distrito de Ica en los tiempos de 

Covid-19, representando el 51% (195), el 38% (146) no lo hicieron y el 11% (42) prefiere no 

opinar. 
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Tabla N° 04 

¿Consume usted en los restaurantes de su preferencia con la frecuencia que lo hacía antes 

de la pandemia por Covid-19? 

 

 

N° Consume en restaurantes Total % 

1 Si 65 17 

2 No 280 73 

3 Prefiere no opinar 38 10 

TOTAL: 383 100 

Fuente: Elaborado por la investigadora 

 

Interpretación: 

La mayoría de personas encuestadas no consume en los restaurantes de su preferencia con la 

frecuencia que lo hacía antes de la pandemia por Covid-19, representando el 73% (280), el 17% 

(65) indicaron que si lo hacen y el 10% (38) que prefieren no opinar. 
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Tabla N° 05 

¿Por qué no consume usted los restaurantes de su preferencia con la frecuencia que lo 

hacía antes de la pandemia por Covid-19? 

 

N° Consumo Frecuencia % 

1 Por seguridad 230 60 

2 Por motivos económicos 92 24 

3 Prefiere no opinar 61 16 

TOTAL: 383 100 

Fuente: Elaborado por la investigadora  

Interpretación: 

La mayoría de personas encuestadas indicaron que no consume en los restaurantes de su 

preferencia con la frecuencia que lo hacía antes de la pandemia por Covid-19 por seguridad, 

representando el 60% (230), el 24% (92) no lo hacen por motivos económicos y el 16% (61) 

prefieren no opinar. 
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Tabla N° 06 

¿Los restaurantes donde ha consumido han aplicado correctamente las medidas de 

bioseguridad para la Covid-19? 

 

 

N° 

MEDIDAS DE BIOSEGURIDAD FRECUENCIA 
PORCENTAJE  

% 

1 Siempre 149 39 

2 Algunas veces 161 42 

3 Prefiere no opinar 73 19 

TOTAL: 383 100 

 

Fuente: Elaborado por la investigadora 

 

 

Interpretación: 

La mayoría de las personas encuestadas mencionaron que los restaurantes donde han consumido, 

algunas veces han aplicado correctamente las medidas de bioseguridad para la Covid-19, 

representando el 42% (161), siempre lo aplicaron el 39% (149) y finalmente, el 19% (73) que 

prefieren no opinar. 
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Tabla N° 07 

¿Volvería usted a consumir o comprar para llevar en un restaurante donde no han 

aplicado correctamente las medidas de bioseguridad para la Covid-19? 

N° Consumo en restaurantes Total % 

1 Si 92 24 

2 No 226 59 

3 Prefiere no opinar 65 17 

TOTAL: 383 100 

Fuente: Elaborado por la investigadora 

Interpretación: 

La mayoría de los encuestados mencionaron que no volverían a consumir o comprar para llevar 

en un restaurante donde no han aplicado correctamente las medidas de bioseguridad para la 

Covid-19, representando el 59% (226), el 24% (92) señalaron que si lo harían y el 17% (65) que 

prefirieron no opinar. 
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Tabla N° 08 

¿Cuáles son los restaurantes que considera cumplen con los protocolos de bioseguridad? 

 

 

N° Restaurantes que cumplen 

protocolos 

Total % 

1 La Choza Náutica 61 16 

2 San Isidro 35 9 

3 Chifa Kong 42 11 

4 El Cordón y la Rosa 80 21 

5 Otros 165 43 

TOTAL: 383 100 

Fuente: Elaborado por la investigadora 

 

Interpretación: 

La mayoría de los encuestados que consideran que son los restaurantes que cumplen con los 

protocolos de bioseguridad son los catalogados como otros, representando el 43% (165), el 21% 

(80) consideran al Cordón y la Rosa, el 16% (61) considera a La Choza Náutica, el 11% (42) al 

Chifa Kong y el 9% (35) a San Isidro. La alternativa Otros tiene un porcentaje muy alto, porque 

muchos de los encuestados consideraban que el restaurante Huarango Grill cumple con los 

protocolos de seguridad y no fueron considerados entre las alternativas. 
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Tabla N° 09 

¿De qué manera prefiere consumir en los restaurantes? 

 

 

N° Restaurantes que cumplen 

protocolos 

Total % 

1 Atención en salón 111 29 

2 Pedido para recoger en local 54 14 

3 Delivery del propio restaurante 153 40 

4 Delivery independientes por 

aplicaciones 

65 17 

TOTAL: 383 100 

Fuente: Elaborado por la investigadora 

 

Interpretación: 

La mayoría de las personas encuestadas refirieron que prefiere consumir en los restaurantes 

mediante la atención de delivery del propio restaurante, representando el 40% (153), el 29% (111) 

prefieren atención en salón, el 17% (65) prefiere hacerlo mediante pedidos por delivery 

independientes por aplicaciones y el 14% (54) prefiere realizar pedidos para recoger en el local. 
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Tabla N° 10 

A su criterio ¿Cuál considera usted el consumo más seguro? 

 

 

N° Consumo más seguro Total % 

1 Atención en salón 50 13 

2 Pedido para recoger en local 76 20 

3 Delivery del propio restaurante 184 48 

4 Delivery independientes por 

aplicaciones 

73 19 

TOTAL: 383 100 

Fuente: Elaborado por la investigadora 

 

Interpretación: 

La mayoría de los encuestados consideran que el consumo más seguro es mediante el servicio de 

delivery del propio restaurante, representando el 48% (184), el 20% (76) mediante pedido para 

recoger en el local, el 19% (73) a través de delivery independientes por aplicaciones y el 13% 

(50) prefiere la atención en salón. 
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Tabla N° 11 

Cuando recoge su pedido en local, ¿El personal del restaurante cumple con los protocolos 

de bioseguridad? 

 

 

N° Alternativas Frecuencia % 

1 Siempre 153 40 

2 Algunas veces 165 43 

3 Prefiere no opinar 65 17 

TOTAL: 383 100 

 

Fuente: Elaborado por la investigadora 

 

Interpretación: 

La mayoría de los encuestados refirieron que, al recoger su pedido en local, solo algunas veces el 

personal del restaurante cumplía con los protocolos de bioseguridad, representando el 43% (165); 

el 40% (153) mencionaron que siempre lo hacen y el 17% (65) prefirieron no opinar. 
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Tabla N° 12 

¿Al recibir un pedido por delivery, el personal de reparto cumple estrictamente con los 

protocolos de bioseguridad? 

 

 

N° Alternativas Frecuencia % 

1 Siempre 180 47 

2 Algunas veces 165 43 

3 Prefiere no opinar 38 10 

TOTAL: 383 100 

Fuente: Elaborado por la investigadora 

 

Interpretación: 

La mayoría de los encuestados señalaron que, al recibir un pedido por delivery, el personal de 

reparto siempre cumplió estrictamente con los protocolos de bioseguridad, representando el 47% 

(180); el 43% (165) indicaron que solo lo hicieron algunas veces y finalmente el 10% (38) 

prefirieron no opinar. 
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Tabla N° 13 

 

¿Al consumir en el restaurante con atención en salón el servicio es rápido? 

 

N° Alternativas Frecuencia % 

1 Si 142 37 

2 No 168 44 

3 No sabe/no opina 73 19 

TOTAL: 383 100 

 

Fuente: Elaborado por la investigadora 

 

Interpretación: 

La mayoría de los encuestados mencionaron que, al consumir en el restaurante con atención en 

salón el servicio no es rápido, representando el 44% (168); el 37% (142) dijeron que si era rápido 

y finalmente el 19% (73) mencionaron que no sabe o no quisieron opinar. 
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Tabla N° 14 

¿Al momento de hacer el pago, la atención es rápida? 

 

 

N° Alternativas Frecuencia % 

1 El pago es rápido 180 47 

2 El pago demora demasiado 38 10 

3 El pago es en un tiempo prudencial 115 30 

4 No sabe/no opina 50 13 

TOTAL: 383 100 

Fuente: Elaborado por la investigadora 

 

Interpretación: 

La mayoría de los encuestados señalaron que, al momento de hacer el pago, la atención si es 

rápida, representando el 47% (180); el 30% (115) mencionaron que el pago se realizó en un 

tiempo prudencial; el 13% (50) refirió no opinar y finalmente el 10% (38) señalaron que el pago 

demoró demasiado. 
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Tabla N° 15 

¿De qué manera considera el tiempo de espera al recoger su pedido en local? 

 

 

N° Alternativas Frecuencia % 

1 La entrega es rápida 73 19 

2 La entrega demora demasiado 111 29 

3 La entrega es en un tiempo prudencial 157 41 

4 No sabe/no opina 42 11 

TOTAL: 383 100 

Fuente: Elaborado por la investigadora 

 

Interpretación: 

La mayoría de los encuestados consideraron que, el tiempo de espera al recoger su pedido en 

local se realiza en un tiempo prudencial, representando el 41% (157), el 29% (111) señalaron que 

la entrega demora demasiado; el 19% (73) opinaron que la entrega es rápida y finalmente el 11% 

(42) indicaron que no sabían o no querían opinar. 
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GRÁFICO N° 15

¿De qué manera considera el tiempo de espera al recoger su pedido en 

local?

La entrega es rápida La entrega demora demasiado

La entrega es en un tiempo prudencial No sabe/no opina
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Tabla N° 16 

¿El restaurante le brinda una atención de calidad que responde a sus expectativas? 

 

 

N° Alternativas Frecuencia % 

1 Si 215 56 

2 No 103 27 

3 No sabe/no opina 65 17 

TOTAL: 383 100 

Fuente: Elaborado por la investigadora 

 

Interpretación: 

La mayoría de las personas encuestadas señalaron que el restaurante si les brindó una atención 

de calidad que respondió a sus expectativas, representando el 56% (215), el 27% (103) indicaron 

que no lo hicieron y el 17% (65) que refirieron no saber o no quisieron opinar. 
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Tabla N° 17 

¿Utiliza el servicio de reserva de mesa al querer asistir a un restaurante? 

 

 

N° Alternativas Frecuencia % 

1 Si 84 22 

2 No 257 67 

3 No sabe/no opina 42 11 

TOTAL: 383 100 

Fuente: Elaborado por la investigadora 

 

Interpretación: 

La mayoría de los encuestados manifestaron que no utilizan el servicio de reserva de mesa al 

querer asistir a un restaurante, representando el 67% (257), el 22% (84) indicaron que si lo hacen 

y finalmente el 11% (42) que mencionaron que no saben o no quisieron opinar. 
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Tabla N° 18 

¿Considera usted que el restaurante al que frecuenta ha tenido alguna transformación por 

el Covid-19? 

 

 

N° Alternativas Frecuencia % 

1 Si 257 67 

2 No 73 19 

3 No sabe/no opina 53 14 

TOTAL: 383 100 

Fuente: Elaborado por la investigadora 

 

Interpretación: 

La mayoría de los encuestados consideran que el restaurante al que frecuenta si ha tenido algunas 

transformaciones por el Covid-19, representando el 67% (257), el 19% (73) indicaron que no lo 

han hecho y finalmente el 14% (53) que prefirieron no opinar. 
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Tabla N° 19 

¿De qué manera considera usted la transformación del restaurante al que frecuenta? 

 

 

N° Alternativas Frecuencia % 

1 Positiva 299 78 

2 Negativa 19 5 

3 No sabe/no opina 65 17 

TOTAL: 383 100 

Fuente: Elaborado por la investigadora 

 

Interpretación: 

La mayoría de los encuestados consideran positiva la transformación del restaurante al que 

frecuenta, representando el 78% (299), el 17% (65) que prefirieron no opinar y finalmente el 5% 

(19) consideraron negativa la transformación. 
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Tabla N° 20 

¿Cuál cree usted que ha sido la transformación más resaltante del restaurante al que 

frecuenta? 

 

 

N° Alternativas Frecuencia % 

1 Reserva de mesa online 27 7 

2 Pagos online 50 13 

3 Los protocolos de bioseguridad 161 42 

4 Pedido para recoger en local 23 6 

5 Servicio de Delivery 50 13 

6 Carta (menú del restaurante) en 

código QR 

42 11 

7 No sabe/no opina 30 8 

TOTAL: 383 100 

Fuente: Elaborado por la investigadora 

Interpretación: 

La mayoría de los encuestados opinan que la transformación más resaltante del restaurante al que 

frecuenta son los protocolos de bioseguridad, representando el 42% (161), el 13% (50) consideran 

el pago online y el servicio de delivery, respectivamente; el 11% (42) consideran que ha sido la 

carta en código QR; el 8% (30) prefirieron no opinar; el 7% (27) opinaron que fue la reserva de 

mesa online y finalmente el 6% (23) consideran que ha sido el pedido para recoger en local. 
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IV. DISCUSIÓN 

4.1 Discusión  

Haciendo la comparación con los estudios realizados a nivel internacional por Pulido L. 

y Cabello E. (Colombia, 2020), en las conclusiones de su investigación titulada “Análisis 

del impacto económico del coronavirus en el sector turismo en Colombia”, señala que, a 

pesar que el turismo fue la industria que movió la mayor economía en su país, con la 

pandemia por la Covid-19 el gobierno tuvo que tomar acciones económico-social y 

sanitarias, con la finalidad de reducir todo lo posible los efectos a consecuencia de esta 

pandemia; las mismas que restringieron la movilidad, el cierre de los sitios turísticos del 

país, igualmente de terminales, fronteras y aeropuertos, originando una casi nula demanda 

turística, desencadenando una alta tasa de desocupación y empobrecimiento. 

De acuerdo a los resultados que obtuve en mi trabajo de investigación, se logró evidenciar 

que, el grupo etario de la mayoría de encuestados son de 20 - 29 años, representando el 

44% (168), de 30 – 39 años el 38% (146), de 40 – 49 años el 11% (42) y de 50 – 65 años 

el 7% (27); siendo la mayoría de las personas encuestadas del género masculino 

representado por el 51% (195) y el 49% (188) fueron del sexo femenino. 

La mayoría de personas si ha frecuentado algún restaurante del distrito de Ica en los 

tiempos de Covid-19, representando el 51% (195), el 38% (146) no lo hicieron y el 11% 

(42) prefiere no opinar. 

La mayoría de personas encuestadas no consume en los restaurantes de su preferencia con 

la frecuencia que lo hacía antes de la aparición de la Covid-19 (73% - 280); si lo siguen 

frecuentando (17% - 65) y algunos que no opinaron (10% - 38). 

Ciudadanos encuestados no consumen en los restaurantes preferidos con la misma 

frecuencia que lo hacía prepandemia por seguridad, representando el 60% (230); el 24% 

(92) no lo hacen por motivos económicos y el 16% (61) prefieren no opinar. 

Pacheco C. y Conde I. (2020) en su trabajo de investigación por “Retos y Oportunidades 

para el Sector Gastronómico: un llamado para reinventar su Modelo de Negocio”, 

determinaron que, el sector gastronómico, una vez concluida la cuarentena, tardará en 

reactivarse, por lo que los restaurantes han tenido que adaptarse a la nueva realidad y 

vienen prestando su servicio mediante la venta a domicilio o siendo recogidos los pedidos 

en el local por los clientes; mediante esta modalidad las ventas han alcanzado un 30% de 

sus ventas prepandemia, no logrando coberturar sus costos de operación al 100%, viéndose 

obligadas estas empresas a tomar decisiones radicales con el fin de mantener a flote empresas, 
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por lo que las medidas de bioseguridad deben ser implementación y ejecutados durante todo el 

proceso de comercialización en los restaurantes. 

La mayoría de las personas encuestadas mencionaron que los restaurantes donde han 

consumido, algunas veces han aplicado correctamente las medidas de bioseguridad para la Covid-

19, representando el 42% (161); siempre lo aplicaron el 39% (149) y finalmente, el 19% (73) que 

prefieren no opinar. 

La mayoría de los encuestados mencionaron que no volverían a consumir o comprar para llevar 

en un restaurante donde no han aplicado correctamente las medidas de bioseguridad para la 

Covid-19, representando el 59% (226); el 24% (92) señalaron que si lo harían y el 17% (65) que 

prefirieron no opinar. 

La mayoría de los encuestados que consideran que son los restaurantes que cumplen con los 

protocolos de bioseguridad son los catalogados como otros, representando el 43% (165), el 21% 

(80) consideran al Cordón y la Rosa, el 16% (61) considera a La Choza Náutica, el 11% (42) al 

Chifa Kong y el 9% (35) a San Isidro. La alternativa Otros tiene un porcentaje muy alto, porque 

muchos de los encuestados consideraban que el restaurante Huarango Grill cumple con los 

protocolos de seguridad y no fueron considerados entre las alternativas. 

La mayoría de las personas encuestadas refirieron que prefiere consumir en los restaurantes 

mediante la atención de delivery del propio restaurante, representando el 40% (153); el 29% (111) 

prefieren atención en salón; el 17% (65) prefiere hacerlo mediante pedidos por delivery 

independientes por aplicaciones y el 14% (54) prefiere realizar pedidos para recoger en el local. 

Estudios realizados a nivel nacional por Paredes J., Alberca F., Arriola A., Ávila C., 

Gavidia M., Gómez E., Julca E., Llontop C., Marsano J., Noriega C., Zapata S. (2020) en 

su trabajo de investigación publicado en la revista Turismo y Patrimonio, de la 

Universidad de San Martín de Porres, titulado: “La Covid-19 y el Turismo en el Perú. 

Análisis y Propuestas ante un nuevo Escenario”, en sus conclusiones menciona que, entre 

las propuestas para la reactivación económica del sector gastronómico y hacer frente a la 

crisis sanitaria por la Covid-19, sería establecer el servicio del delivery. Como sector 

vinculado, el Ministerio de Trabajo y Promoción del Empleo (MTPE) conjuntamente con 

el Ministerio de Salud (MINSA), planificaron y establecieron el protocolo para el control 

de descarte de manera constante, para los trabajadores encargados de la repartición de 

alimentos a domicilio, cuya finalidad fue el cumplimiento de la normativa de 

bioseguridad vigente. 
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La mayoría de los encuestados consideran que el consumo más seguro es mediante el 

servicio de delivery del propio restaurante, representando el 48% (184), el 20% (76) 

mediante pedido para recoger en el local, el 19% (73) a través de delivery independientes 

por aplicaciones y el 13% (50) prefiere la atención en salón. 

Al recoger los clientes su pedido en el restaurante, el personal algunas veces cumplió con 

los protocolos de bioseguridad (43% - 165); siempre lo cumplen (40% - 153) y los demás 

no opinaron (17% - 65). 

En la recepción del pedido por delivery, los repartidores siempre cumplieron 

estrictamente con los protocolos de bioseguridad (47% - 180); lo hicieron algunas veces 

(43% - 165) y una mínima cantidad de entrevistados que no opinaron (10% - 38). 

La atención no es rápida cuando se consume en salón (44% - 168); si era rápida (37% - 

142) y no quisieron opinar (19% - 73). 

Al momento de hacer el pago, la atención fue con rapidez, representando el 47% (180); 

el 30% (115) mencionaron que el pago se realizó en un tiempo prudencial; el 13% (50) 

prefirió no opinar y finalmente el 10% (38) señalaron que el pago demoró demasiado. 

La mayoría de los encuestados consideraron que, el tiempo de espera al recoger su pedido 

en local se realizó en un tiempo prudencial, representando el 41% (157); el 29% (111) 

señaló que la entrega demoró demasiado; el 19% (73) opinó que la entrega fue rápida y 

finalmente el 11% (42) que no querían opinar. 

En la comparación de resultados de los estudios realizados a nivel nacional Cañazaca Y. 

y Mamani J. (2020) 9, en el estudio desarrollado en Lima indica que, la pandemia 

originada por la Covid-19 ha inducido al uso indispensable de herramientas tecnológicas 

con la finalidad que las diversas empresas se reactiven y vuelvan al mercado, a 

consecuencia de ello, algunos restaurantes adaptaron su sistema de ventas mediante la 

tecnología, utilizando los sistemas web o aplicaciones móviles,  dando resultados 

positivos. 

La mayoría de las personas encuestadas señalaron que el restaurante si les brindó una 

atención de calidad que respondió a sus expectativas, representando el 56% (215); el 27% 

(103) indicaron que no lo hicieron y el 17% (65) que no quisieron opinar. 

La mayoría de los encuestados manifestaron que no utilizó el servicio de reserva de mesa 

al querer asistir a un restaurante, representando el 67% (257); el 22% (84) indicaron que 

si lo hacen y finalmente el 11% (42) que no quisieron opinar. 
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El restaurante frecuentado por los usuarios si ha realizado algunas transformaciones en 

su local y el servicio, a consecuencia de la Covid-19,  (67% - 257); no lo han realizado 

(19% - 73) y una minoría que prefirieron no opinar (14% - 53). 

Los encuestados en su mayoría consideró la transformación del restaurante de su 

preferencia de manera positiva (78% - 75); prefirieron no opinar (17% - 16) y consideró 

negativa esta transformación (5% - 5).  

Los encuestados generalmente opinaron que la transformación más resaltante del 

restaurante al que frecuenta fueron los protocolos de bioseguridad, representando el 42% 

(161); pago online y el servicio de delivery el 13% (50), respectivamente; la carta en 

código QR el 11% (42); el 8% (30) prefirieron no opinar; la reserva de mesa online el 7% 

(27) y finalmente el 6% (23) consideró que fue el pedido para recoger en local. 
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V. CONCLUSIONES 

 

5.1 Conclusiones 

 

✓ PRIMERA.-Se determinó la incidencia de la Covid-19 en la transformación de 

restaurantes del distrito de Ica en el año 2020, quienes tuvieron que reinventarse, 

revisar conceptos e implementar modificaciones impuestas por el virus, evidenciando 

que, la mayoría de personas encuestadas si frecuentaron algún restaurante del distrito 

de Ica en los tiempos de Covid-19 (51% - 195), aunque el consumo no lo realizaron 

con la frecuencia que lo hacían antes de la pandemia (73% - 280), teniendo como 

origen motivos de seguridad (60% - 230) y por motivos económicos (24% - 92); en 

estos restaurantes, los encuestados mencionaron que algunas veces aplicaron 

correctamente las medidas de bioseguridad (42% - 161) y siempre lo aplicaron el 39% 

(149). Igualmente, la mayoría señaló que no utilizan el servicio de reserva de mesa al 

asistir a un restaurante (67% - 257) y el 22% (84) si lo hacían. Igualmente, la mayoría 

de consumidores consideró que el restaurante frecuentado si realizó transformaciones 

(67% - 257) y el 19% (73) indicaron que no lo han hecho, llegando a considerar 

positivas tales transformaciones (78% - 299), siendo los más resaltantes los 

protocolos de bioseguridad (42% - 161), el pago online y el servicio de delivery (13% 

- 50); el consumo preferido fue por atención de delivery del propio restaurante (40% 

- 153), atención en salón (29% - 111), pedidos por delivery independientes por 

aplicaciones (17% - 65) y mediante pedidos para recoger en el local (14% - 54). 

✓ SEGUNDA.-Se determinó la relación de la calidad en el servicio con la 

transformación de restaurantes del distrito de Ica en el año 2020 por el Covid-19, por 

ello se evidenció que, según opinión de los encuestados, los restaurantes que cumplen 

con los protocolos de bioseguridad son El Cordón y la Rosa (21% - 80), La Choza 

Náutica (16% - 61), Chifa Kong (11% - 42), San Isidro (9% - 35), en el rubro Otros 

43% (165) tiene un porcentaje muy alto, porque los encuestados consideraron dentro 

del ítem Otros al restaurante Huarango Grill que cumple con los protocolos de 

seguridad, aunque no se incluyeron en las alternativas. También se logró evidenciar 

que los encuestados indicaron que, al recibir un pedido por delivery, el personal de 

reparto siempre cumplió estrictamente con los protocolos de bioseguridad (47% - 

180) y solo lo hicieron algunas veces (43% - 165). La mayoría de las personas 

encuestadas señaló que, el restaurante si les brindó una atención de calidad que 

respondió a sus expectativas (56% - 215) y el 27% (103) indicaron que no lo hicieron. 
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✓ TERCERA.-Se ha identificado la incidencia de la satisfacción del cliente en la 

transformación de restaurantes por la Covid-19, ya que se evidenció que la mayoría 

de los encuestados mencionó que no volverán a consumir o comprar para llevar en 

un restaurante donde no han aplicado correctamente las medidas de bioseguridad para 

la Covid-19 (59% - 226) y los usuarios que si lo harían (24% - 92). Asimismo, la 

mayoría mencionó que, al consumir en el restaurante con atención en salón el servicio 

no es rápido (44%-168) y opinaron que si lo era (37% - 142); aunque al momento de 

hacer el pago, la atención si es rápida (47% - 180), el pago se realizó en un tiempo 

prudencial (30% - 115) y el pago demoró demasiado (10% - 38). La mayoría también 

consideró que, el tiempo de espera al recoger su pedido en local se realiza en un 

tiempo prudencial (41% - 157), la entrega demora demasiado (29% - 111), la entrega 

es rápida (19% - 73). 
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VI. RECOMENDACIONES 

 

6.1 Recomendaciones 

 

✓  PRIMERA.- Los promotores deben capacitar permanentemente al personal que 

labora en los restaurantes a fin de que cuenten con los conocimientos acerca de la 

correcta aplicación de las medidas de bioseguridad, los restaurantes deben seguir 

transformándose, adaptándose a la nueva realidad, cumpliendo con todas las medidas 

de prevención del virus. 

✓ SEGUNDA.- Monitorear al personal encargado de realizar la entrega de pedidos por 

delivery, con la finalidad de verificar el cumplimiento de las medidas de bioseguridad 

y recomendar a los repartidores de delivery independientes por aplicaciones el mismo 

cumplimiento, incluso se debería implementar una encuesta virtual a los clientes, 

respecto a la calidad del servicio. 

✓ TERCERA.- Contratar a personal para atención en el local para que el tiempo de 

espera de los pedidos sea menor, así como al momento de realizar los pagos, sobre 

todo los fines de semana y feriados, donde existe mayor afluencia de clientes, a fin 

de lograr una mayor satisfacción de los clientes. 
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VIII. ANEXOS 

 

Distribución y señalización de referencia para el salón 

 
 

 
 
 
 

Fuente: Elaborado por la investigadora 
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MATRÍZ DE CONSISTENCIA 

LA COVID-19 Y LA TRANSFORMACIÓN DE RESTAURANTES DEL DISTRITO DE ICA, AÑO 2020 

PROBLEMA  OBJETIVO  HIPÓTESIS  VARIABLES TÉCNICAS DE 

INVESTIGACIÓN 

POBLACIÓN Y 

MUESTRA 

ESTRATEGIA 

METODOLICA 

BIBLIOGRAFÍA 

Problema general 

¿De qué manera se 

relaciona la Covid-19 en 

la transformación de 

restaurantes del distrito 

de Ica en el año 2020? 

 

Problemas específicos 

¿Cómo se relaciona la 

calidad en el servicio con 

la transformación de 

restaurantes del distrito 

de Ica en el año 2020 por 

el Covid-19? 

 

 ¿De qué manera se 

relaciona la satisfacción 

del cliente en la 

transformación de 

restaurantes del distrito 

de Ica en el año 2020 por 

el Covid-19? 

Objetivo general 

Determinar la relación de 

la Covid-19 en la 

transformación de 

restaurantes del distrito de 

Ica en el año 2020. 

 

Objetivos específicos 

- Determinar la relación 

de la calidad en el servicio 

con la transformación de 

restaurantes del distrito de 

Ica en el año 2020 por el 

Covid-19.    

              

- Identificar la relación de 

la satisfacción del cliente 

en la transformación de 

restaurantes del distrito de 

Ica en el año 2020 por el 

Covid-19.   

Hipótesis general 

Existe relación significativa 

entre la Covid-19 y la 

transformación de 

restaurantes del distrito de 

Ica en el año 2020.  

 

Hipótesis específicas 

-Existe relación 

significativa entre La 

calidad en el servicio con la 

transformación de 

restaurantes del distrito de 

Ica en el año 2020 por el 

Covid-19.  

 

-Existe relación 

significativa entre  la 

satisfacción del cliente y la 

transformación de 

restaurantes del distrito de 

Ica en el año 2020, por el 

Covid-19. 

Variable 

Independiente: 

La Covid-19 

Dimensiones: 

Medidas de 

bioseguridad 

Indicadores: 

- Empleo de E.P.P. 

-Protocolos de 

bioseguridad 

 

Variable 

Dependiente: 

Transformación de los 

restaurantes. 

Dimensiones: 

-  Calidad en la 

atención 

-  Satisfacción del 

cliente 

Indicadores: 

- Tiempo del servicio 

- Tiempo para pagar el 

consumo 

Tiempo para recibir el 

producto 

De recolección de 

datos 

- La encuesta 

 

Instrumentos de 

recolección de 

datos 

 

- Cuestionario 

 

Técnica de 

procesamiento de 

datos 

- Técnicas 

estadísticas con 

Excel (se 

elaborarán cuadros 

y gráficos) 

Población 

Constituida por 

89 862 habitantes 

del distrito de Ica, 

mayores de 20 y 

menores de 65 

años 

 

 

Muestra 

El número de 

muestra 383 

corresponderá a  

turista regional. 

TIPO 

- Básico 

 

NIVEL 

- Descriptivo 

 

 

DISEÑO 

- Correlacional 

- Arellano, R. (2010). 

Marketing: Enfoque 

de América Latina. 

El Marketing 

Científico aplicado 

en Latinoamérica. 

México: Pearson 

Educación 

- CANATUR. 

(2020). Estatuto. 

Mayo 29, 2020, de 

Cámara Nacional de 

Turismo Sitio web: 

https://www.canaturp

eru.org/estatuto/#tog

gle-id-1. 

- Pacheco C. y 

Conde I. (2020). 

Retos y 

oportunidades para el 

sector gastronómico: 

un llamado para 

reinventar su modelo 

de negocio. Trabajo 

de Grado. 

Universidad Católica 

de Colombia. 

Bogotá, Colombia. 
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Evidencias fotográficas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

GRÁFICO N° 21 

 

GRÁFICO N° 22 

 

GRÁFICO N° 23 

 

GRÁFICO N° 24 
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GRÁFICO N° 25 

 

GRÁFICO N° 26 

 

GRÁFICO N° 28 

 

GRÁFICO N° 27 
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DECRETO SUPREMO N° 025-2004-MINCETUR 

APRUEBAN REGLAMENTO DE RESTAURANTES 
EL PRESENTE REGLAMENTO ESTABLECE LAS DISPOSICIONES PARA LA 
CATEGORIZACIÓN, CALIFICACIÓN Y SUPERVISIÓN DEL FUNCIONAMIENTO DE LOS 
RESTAURANTES; ASIMISMO, ESTABLECE LOS ÓRGANOS COMPETENTES EN DICHA 
MATERIA. 
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DIRECTORIO DE RESTAURANTES CATEGORIZADOS DEL DISTRITO DE ICA 
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Resolución Ministerial N° 163-2020-PRODUCE 

PROTOCOLO SANITARIO DE OPERACIÓN ANTE EL COVID-19 DEL SECTOR PRODUCCIÓN PARA 

EL INICIO GRADUAL E INCREMENTAL DE ACTIVIDADES, DE LA FASE 1 DE LA “REANUDACIÓN 

DE ACTIVIDADES”, EN MATERIA DE SERVICIO DE ENTREGA A DOMICILIO (DELIVERY) POR 

TERCEROS PARA LAS ACTIVIDADES: I) “RESTAURANTES Y AFINES AUTORIZADOS PARA 

ENTREGA A DOMICILIO Y/O RECOJO EN LOCAL", Y II) “COMERCIO ELECTRÓNICO DE BIENES 

PARA EL HOGAR Y AFINES” 
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RM-N° 208-2020/PRODUCE 

PROTOCOLO SANITARIO DE OPERACIÓN ANTE EL COVID-19 PARA RESTAURANTES Y 

SERVICIOS AFINES EN LA MODALIDAD DE ATENCIÓN EN SALÓN 
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