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Resumen: El presente articulo analiza el papel crucial de las
estrategias disruptivas en la supervivencia y adaptacién de la
industria gastrondmica durante la pandemia de la COVID-19.
Mediante una investigacion cualitativa basada en entrevistas en
profundidad con empresarios, emprendedores y gerentes
gastrondmicos, se identificaron tendencias y précticas comunes
que reflejan un enfoque proactivo y adaptable para enfrentar la
crisis. Los resultados revelaron una amplia gama de estrategias
innovadoras, que van desde la personalizacién de servicios de
entrega hasta la diversificacién del producto y la colaboracién
estratégica con otros establecimientos. La rdpida adaptacién a
las nuevas condiciones del mercado, la gestion eficaz de riesgos
y la busqueda activa de alianzas estratégicas emergieron como
elementos clave para la resiliencia empresarial. Ademis, se
destacé la importancia de la transformaciéon digital y la
comunicacién efectiva con los clientes como factores
determinantes para mantener la relevancia y competitividad en
un entorno empresarial en constante cambio.

Palabras clave: estrategias disruptivas, industria gastrondmica,
pandemia, adaptacién empresarial, resiliencia, transformacién

digital.

Abstract: The present article analyses the crucial role of
disruptive strategies in the survival and adaptation of the
gastronomic industry during the COVID-19 pandemic.
Through qualitative research based on in-depth interviews
with entrepreneurs and gastronomic managers, expected
trends and practices were identified, reflecting a proactive and
adaptable approach to crisis management. The results revealed
various innovative strategies, from personalised delivery
services to product diversification and strategic collaboration
with other establishments. Rapid adaptation to new market
conditions, effective risk management, and active pursuit of
strategic partnerships emerged as critical elements for business
resilience. Additionally, digital transformation and effective
customer communication were highlighted as determining
factors for maintaining relevance and competitiveness in an
ever-changing business environment.
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Introduccién

La pandemia de la COVID-19, ha transformado radicalmente la industria gastronémica enfrentindose a
desafios sin precedentes, requiriendo una adaptacion rapida e innovadora por parte de los propietarios, chefs
y emprendedores del sector. Las restricciones de movilidad, cierres de locales, cambios en los habitos de
consumo y medidas de distanciamiento social obligaron a los restaurantes y negocios gastronémicos a
replantear sus estrategias comerciales, proponiendo soluciones innovadoras y buscar nuevas formas de llegar a
sus clientes, para sobrevivir y prosperar en medio de la adversidad.

La empresa turistica pasaba por problemas tales como poca atencién en la calidad y en el servicio,
informalidad, tiempo de respuesta, inocuidad, que representaban riesgos a la salud, suméndole la inseguridad,
y a raiz de esta crisis sanitaria dichas falencias fueron més que evidenciadas. Sin embargo, la actividad turistica
ante esta situacién ha demostrado su resiliencia y su capacidad de acoplarse a momentos adversos (Paredes et
al., 2020).

Por otro lado, la disrupcidn, un concepto ampliamente estudiado en el dmbito empresarial, ha cobrado una
relevancia ain mayor en la gastronomia durante la pandemia. Como sefiala Rogers (2016), la disrupcién
también se ha convertido en una herramienta esencial para la supervivencia y el crecimiento empresarial en
un entorno volatil y en constante cambio.

En este contexto, las estrategias disruptivas han emergido como un recurso vital para la adaptacién y la
innovacidn en la industria gastronomica. Las estrategias disruptivas permiten a las empresas transformar su
modelo de negocio y crear nuevas fuentes de valor para sus clientes en medio de la incertidumbre y el cambio
(McGrath, 2013).

La pandemia ha impulsado a los emprendedores gastrondmicos a explorar nuevas oportunidades de
negocio y a reinventarse en respuesta a las demandas del mercado. Desde la implementacién de servicios de
entrega y comida para llevar hasta la adopcién de tecnologias digitales para mejorar la experiencia del cliente.
Los restaurantes han recurrido a estrategias disruptivas para mantenerse relevantes en un entorno
competitivo y en constante evolucién.

En este articulo, examinaremos el papel fundamental que desempefian las estrategias disruptivas en la
adaptacién empresarial en la gastronomia pandémica. Analizaremos como estas estrategias han permitido a
los emprendedores gastrondémicos reinventar sus modelos de negocio, explorar nuevas oportunidades de
crecimiento y crear valor para sus clientes en tiempos de crisis, asimismo proporcionar una vision integral de
la innovacién disruptiva, ofreciendo a los lectores una comprensién mas profunda de este fenémeno y su
relevancia en el mundo empresarial contemporéneo.

Marco tedrico

En el contexto de la industria gastrondmica, la capacidad de adaptaciéon y la busqueda constante de la
innovacion son aspectos esenciales para sobrevivir y prosperar, especialmente en tiempos de crisis como lo fue
la pandemia de la COVID-19. En este marco tedrico, exploraremos diversas perspectivas conceptuales y
enfoques metodoldgicos que sustentan el papel fundamental de las estrategias disruptivas en la adaptacion
empresarial de los emprendimientos gastronémicos durante la pandemia.

Los restaurantes buscaron nuevas formas de atraer turistas procurando generar nuevas experiencias en
cuanto a la preparacion de los alimentos e innovacion de servicio. Con la nueva normalidad las decisiones de
los gestores y emprendedores de empresas gastrondmicas se deben tomar en un plazo menor, concentrandose
en una reciente forma de dinamizar el producto como, por ¢jemplo, la experiencia sensorial (Correa, 2022).

/@\meli



TurisMo0 Y PATRIMONIO, 2024, NUM. 22, ENERO-JUNIO, ISSN: 1680-9556 / ISSN-E: 2313-853X

Disrupcién empresarial y cambio organizacional

La teoria de la disrupcién empresarial, desarrollada por Clayton Christensen y sus colaboradores, destaca la
importancia de la innovacién radical y la capacidad de las empresas para transformar sus modelos de negocio
en entornos turbulentos y competitivos (Christensen et al., 2015). Segin esta teorfa, las empresas que
adoptan estrategias disruptivas pueden desafiar el szatu quo del mercado y crear nuevas formas de valor para
los clientes, lo que les permite obtener una ventaja competitiva sostenible.

Hoy en dia las empresas enfrentan riesgos en distintos niveles, uno de ellos es la incertidumbre, que ha ido
en aumento, esto se debe a diversos eventos —sociales, politicos, salud, entre otros— a los que se enfrenta la
empresa y el propio cliente, ademas de la competencia global y una cadena de suministro mas enrevesada con
una produccién mas 4gil y como consecuencia con entregas en menor plazo (Sanchis & Poler, 2011).

Modelos de negocio disruptivos

Los modelos de negocio disruptivos introducen un enfoque novedoso para la creacién de valor, rompiendo
con las estrategias convencionales establecidas y revolucionando las reglas en una industria especifica. Estos
modelos se distinguen por su capacidad para identificar y aprovechar nuevas oportunidades de mercado,
atender necesidades de los clientes que anteriormente no se habian satisfecho y generar un impacto
significativo en el sector.

Innovacién y tecnologia

El uso de herramientas digitales como las plataformas de pedidos en linea, redes sociales, sistema de reservas y
atencion online, entre otras fueron acciones tomadas por gobiernos y empresas para seguir funcionando y
lograr mantener el contacto con los clientes.

La innovacién tecnoldgica ha sido un factor clave en la evolucién de la industria gastronémica de los
tltimos anos, desempenando un papel especialmente vital durante la pandemia de la COVID-19. La
implementacién de tecnologias digitales, como aplicaciones para la entrega de alimentos, plataformas de
pedidos en linea y sistemas de reservas virtuales, no solo permitié a los restaurantes adaptarse rapidamente a
las nuevas demandas del mercado, sino que también aseguré la continuidad y eficiencia de sus operaciones.
Ademis, estas innovaciones facilitaron la personalizacién de la experiencia del cliente y mejoraron la gestién
interna de las empresas, demostrando con ello ser indispensables para enfrentar los desafios impuestos por la
crisis sanitaria 'y cualquier otra que se presente.

Por otro lado, Orddnez-Ordéfiez et al. (2021) sefialan que gran parte de empresas gastrondmicas se
apoyaron en la tecnologfa, siendo las herramientas virtuales més recurrentes las redes sociales y la mensajeria
instantdnea. Sin embargo, fueron los métodos de pago sin contacto los primeros en ser implementados
ademds de las entregas a domicilio, y posteriormente en la atencién presencial se inicié el uso de los QR
accediendo asi ala carta, practica que aun sigue vigente.

Parraga-Toral et al. (2021) mencionan que, para la empresa gastrondmica las redes sociales brindaron
ventajas y beneficios al negocio, tales como la presencia de la marca, el incremento de las ventas, un mayor
alcance del producto y servicio, con un costo minimo, ademdas de un mayor acercamiento a los clientes
conociendo sus necesidades y dando una rédpida respuesta.

Colaboracién y redes
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El mutuo apoyo entre los actores del sector gastrondmico y la construcciéon de redes de apoyo, son pilares
fundamentales para impulsar la innovacién y la resiliencia empresarial. Establecer alianzas estratégicas,
integrarse en comunidades de prictica y compartir conocimientos entre todos, no solo permite a los
emprendedores superar desafios, sino también descubrir y aprovechar nuevas oportunidades de crecimiento.
Estas interacciones colaborativas fomentan un entorno dindmico y adaptable, enriqueciendo la capacidad de
respuesta ante cambios del mercado y potenciando la creatividad y la sostenibilidad en el sector. Ademas, la
cooperacion entre los emprendedores y empresarios gastrondmicos fortalece las competencias colectivas,
creando un ecosistema robusto y preparado para enfrentar futuras crisis y transformaciones.

En conjunto, estos conceptos tedricos proporcionan un marco sélido para comprender el papel de las
estrategias disruptivas en la adaptaciéon empresarial de los emprendimientos gastronémicos durante la
pandemia de la COVID-19. Al integrar estos enfoques, podemos identificar las mejores pricticas y
oportunidades de innovacién que permitan a los restaurantes y negocios gastronémicos no solo sobrevivir,
sino también prosperar en un entorno empresarial en constante cambio.

Contextualizacién de la pandemia en la industria gastronémica

La pandemia de la COVID-19 ha ejercido un impacto devastador en la industria gastrondmica a escala
mundial. Desde el surgimiento del virus a finales del afio 2019, los restaurantes y negocios relacionados con la
alimentacién se enfrentaron a desafios sin precedentes que amenazaron su viabilidad econémica y su
funcionamiento cotidiano. Inicialmente, la implementacién de medidas de contencién por parte de las
autoridades gubernamentales, los restaurantes se vieron obligados a cerrar temporalmente sus puertas para
evitar la propagacion del virus. Estos cierres, que en muchos casos fueron repentinos y prolongados, tuvieron
un impacto inmediato en la industria gastrondmica, dejando a muchos negocios en una situacién de crisis
financiera y obligindolos a buscar formas alternativas de operar.

La caida abrupta de la demanda y la interrupcién de las cadenas de suministro provocaron una
disminucién significativa en los ingresos de los restaurantes y una acumulacién de inventarios perecederos.
Ademas, la incertidumbre sobre la duracién y el alcance de la pandemia generd un clima de preocupacién
entre los propietarios de negocios gastronémicos, quienes se vieron obligados a tomar decisiones dificiles
sobre el futuro de sus empresas y el bienestar de su personal. Los restaurantes, que tradicionalmente
dependian en gran medida del servicio en el lugar y la experiencia gastrondmica presencial, se vieron
obligados a adaptarse rapidamente a las nuevas realidades impuestas por la pandemia. La transicién hacia
modelos de negocio centrados en la entrega a domicilio, el servicio para llevar y la experiencia culinaria virtual
se convirtié en una necesidad para muchos establecimientos en un intento por mantenerse a flote.

En resumen, la pandemia de la COVID-19 ha tenido un impacto profundo en la industria gastronémica,
obligando a los restaurantes y negocios relacionados con la alimentacién a reevaluar sus estrategias operativas,
innovar en sus modelos de negocio y encontrar formas creativas de adaptarse a una nueva realidad marcada
por la incertidumbre y la volatilidad.

Importancia de la resiliencia y la disrupcién en tiempos de crisis

La resiliencia empresarial se define como la capacidad de una organizacién para adaptarse y recuperarse
rdpidamente de situaciones adversas, como crisis econdmicas, desastres naturales o pandemias (Rialp-Criado
et al.,, 2016). Esta perspectiva destaca la importancia de la flexibilidad, la agilidad y la capacidad de innovacién
para superar los desafios y mantener la viabilidad a largo plazo.
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En momentos de crisis como la pandemia de la COVID-19, la resiliencia y la capacidad de innovacién se
convierten en factores criticos para la supervivencia y el éxito de los negocios gastronémicos. La resiliencia
empresarial se refiere a la capacidad de una organizacién para resistir, adaptarse y recuperarse de situaciones
adversas, mientras que la disrupcién se relaciona con la capacidad de implementar cambios radicales que
rompen con los modelos tradicionales de negocio.

La pandemia ha puesto a prueba la resiliencia de los restaurantes y negocios gastronémicos de todo el
mundo, exponiendo vulnerabilidades en sus estructuras operativas y estrategias comerciales. Aquellos
establecimientos que han demostrado una mayor resiliencia han sido capaces de adaptarse ripidamente a las
nuevas condiciones del mercado, implementando medidas como la diversificacién de sus servicios, la
optimizacién de sus operaciones y la busqueda de nuevas oportunidades de ingresos.

La disrupcién, por otro lado, ha emergido como una herramienta fundamental para enfrentar los desafios
planteados por la pandemia. Los restaurantes que han adoptado una mentalidad disruptiva han sido capaces
de reinventarse a si mismos y a sus modelos de negocio, explorando nuevas formas de llegar a los clientes,
desarrollando soluciones innovadoras y creando experiencias unicas que se adaptan a las necesidades
cambiantes de los consumidores.

Bower y Gilbert (2002), exploran c6mo las empresas pueden enfrentar la disrupcion al adoptar enfoques
mis flexibles y colaborativos para la toma de decisiones, al fomentar una cultura organizativa que valore la
adaptabilidad y la experimentacion.

En el contexto gastrondmico, el concepto de disrupcién ha sido abordado por varios autores cuyas
investigaciones y estudios proporcionan una comprensién mas profunda de este fenémeno.

La combinacién de resiliencia y disrupcion ha permitido a muchos restaurantes no solo sobrevivir a la
crisis, sino también prosperar en medio de la adversidad. Aquellos establecimientos que han sabido
aprovechar la crisis como una oportunidad para innovar y evolucionar estin mejor posicionados para
enfrentar los desafios futuros y alcanzar el éxito a largo plazo.

Christensen et al. (2015), exploran el concepto de innovacién disruptiva y su impacto en los mercados y las
empresas. Aqui algunos detalles adicionales sobre lo que tratan:

o Definicion de innovacion disruptiva: los autores ofrecen una definicién clara y concisa de lo que
constituye una innovacién disruptiva. Exploran cémo este tipo de innovacién difiere de otros enfoques
tradicionales y como puede transformar industrias enteras.

o Caracteristicas de la innovacion disruptiva: se detallan las caracteristicas clave de una innovacién
disruptiva, como su enfoque inicial en mercados de nicho o poco atendidos, su capacidad para ofrecer
productos o servicios mas simples y asequibles, y su potencial para desplazar a los lideres establecidos en el
mercado.

o Ejemplos de innovacion disruptiva: los autores presentan ejemplos concretos de innovaciones disruptivas
en diversos sectores, desde la tecnologia hasta la atencién médica y los servicios financieros. Estos ejemplos
ilustran cémo las empresas pueden aprovechar la innovacién disruptiva para desafiar el statu guo y ganar
ventaja competitiva.

o Implicaciones para las empresas: el articulo discute las implicaciones que la innovacién disruptiva tiene
para las empresas establecidas. Se explora c6mo las organizaciones pueden identificar y responder de manera
efectiva a las amenazas y oportunidades planteadas por la disrupcidn, incluyendo la necesidad de adoptar una
mentalidad 4gil y estar dispuestas a cambiar modelos de negocio obsoletos.

Asimismo, Rigby et al. (2016) ofrecen una perspectiva sobre cémo las organizaciones pueden adoptar
enfoques agiles para adaptarse a los cambios rapidos y las disrupciones en el entorno empresarial.

/@\.Tleli



MARTIN SALAS CARRERA, SELENA SARELA VIZCARRA TASSO, MIGUEL SEBASTIAN ARMESTO CESPEDES, SOBREVIVIENDO A...

o Agilidad en la respuesta a la disrupcidn: uno de los principales temas que plantean es la importancia de la
agilidad en la gestién empresarial para enfrentar la disrupcién. En el contexto gastronémico, donde los
cambios en los gustos de los consumidores, las tendencias alimentarias y las crisis como la pandemia pueden
causar disrupciones significativas, la capacidad de adaptarse rdpidamente es crucial para la supervivencia y el
éxito.

o Iteracion y experimentacion: el enfoque 4gil promueve la iteracion continua y la experimentacién como
medios para aprender y mejorar. En la industria gastronémica, esto podria traducirse en la capacidad de
probar nuevos menus, conceptos de restaurantes o modelos de negocio de manera rapida y econdmica, lo que
permite a los empresarios identificar qué funciona y qué no en un entorno en constante cambio.

o Flexibilidad y capacidad de respuesta: la agilidad empresarial implica la capacidad de adaptarse
rapidamente a las necesidades y preferencias cambiantes de los clientes. En la gastronomia, esto podria
implicar la capacidad de cambiar ripidamente los ingredientes de los platos, ajustar los horarios de servicio o
incluso cambiar el modelo de negocio de un restaurante segin la demanda del mercado o las condiciones
externas.

o Cultura organizacional: también se destaca la importancia de cultivar una cultura organizacional que
fomente la innovacion, la colaboracién y la toma de decisiones rdpida y basada en datos. En la industria
gastronémica, esto podria implicar la promocién de un ambiente de trabajo donde los empleados se sientan
empoderados para proponer nuevas ideas, experimentar con recetas y contribuir al éxito general del negocio.

Anderson et al. (2014), ofrecen una perspectiva valiosa sobre c6mo las innovaciones en la gestién pueden
fomentar el emprendimiento colectivo y la capacidad de adaptacién en las organizaciones.

o Difusidn de innovaciones en la gestion: el articulo destaca la importancia de la difusion de innovaciones en
la gestiéon como un medio para promover el emprendimiento colectivo en las organizaciones. En el contexto
de la industria gastronémica, esto podria implicar la adopcién y adaptacién de nuevas pricticas de gestion,
tecnologias y modelos de negocio que permitan a los restaurantes y negocios gastronémicos adaptarse a los
cambios del mercado y las tendencias del consumidor.

o Cultura organizacional: la capacidad para generar nuevas ideas y llevarlas a la practica es esencial en
cualquier empresa, especialmente en el sector gastronémico donde la competencia es intensa y el entorno
cambia rdpidamente. La creatividad y la innovacién no solo permiten a los negocios adaptarse a los desafios,
sino también distinguirse en un mercado saturado. Al considerar estas dos dimensiones como elementos
indispensables de un mismo proceso deben ser reconocidos con interdependencia y darle importancia en su
papel fundamental en la resiliencia y el crecimiento empresarial.

e Redes y colaboracion: El articulo también resalta el papel de las redes y la colaboracién entre diferentes
actores en la difusién de innovaciones en la gestién. En la industria gastrondmica, donde los restaurantes y
negocios suelen operar en entornos locales y comunitarios, la colaboracién con proveedores, asociaciones
empresariales y otros actores del ecosistema puede ser fundamental para compartir conocimientos, recursos y
mejores practicas.

o Adaptacion y flexibilidad: Una de las conclusiones clave del articulo es la importancia de la adaptacién y
la flexibilidad en la implementacién de innovaciones en la gestién. Esto es especialmente relevante en la
industria gastronémica, donde las condiciones del mercado pueden cambiar répidamente debido a factores
como las tendencias alimentarias, los cambios estacionales y los eventos externos como la pandemia de la

COVID-19.
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Las innovaciones en la gestion son clave para fomentar el emprendimiento colectivo y mejorar la
adaptabilidad de las organizaciones. Estas ideas son valiosas para empresarios y gerentes que buscan promover
la innovacién y enfrentar los desafios de la disrupcién en sus sectores. Este enfoque crea un ambiente
colaborativo y flexible, permitiendo a las empresas no solo sobrevivir, sino también prosperar en un mercado
en constante evolucioén.

En conclusidn, en tiempos de crisis como la pandemia de la COVID-19, la resiliencia y la disrupcién son
cualidades esenciales para los negocios gastrondmicos que buscan adaptarse, sobrevivir y prosperar en un
entorno empresarial cada vez mds desafiante y voldtil. La capacidad de resistir la adversidad, adaptarse al
cambio y abrazar la innovacién se convierte en un factor determinante para el éxito en un mundo en
constante evolucién.

Resiliencia y su aplicacién en emprendimientos gastronémicos

o Flexibilidad operativa: esto incluye la habilidad para responder agilmente ante fluctuaciones en la demanda
de los clientes, cambios en las condiciones del mercado o nuevas regulaciones gubernamentales. La
flexibilidad operativa implica estar preparado para ajustar los procesos, procedimientos y recursos de la
empresa de manera eficiente y efectiva, con el fin de mantener la continuidad del negocio y aprovechar las
oportunidades emergentes. En un contexto gastronémico, esto podria implicar la capacidad de cambiar
rapidamente el mend, ajustar los horarios de operacién o implementar medidas de seguridad adicionales en
respuesta a situaciones inesperadas como la pandemia de la COVID-19. La flexibilidad operativa es esencial
para garantizar la resiliencia de los emprendimientos gastronémicos frente a los desafios y cambios del
entorno empresarial.

o Diversificacion de ingresos: implica el desarrollo de multiples fuentes de ingresos para reducir la
dependencia de un solo canal de ventas. En el sector gastronémico, esto puede implicar la expansion de las
operaciones para incluir servicios adicionales como catering, eventos especiales, venta al por mayor de
productos alimenticios, clases de cocina, entre otros. Al diversificar los ingresos, los emprendimientos
gastronémicos pueden mitigar los riesgos asociados con la dependencia de un tnico flujo de ingresos y
aumentar su capacidad para mantenerse a flote frente a situaciones adversas, como la disminucién de la
demanda en un drea especifica o la pérdida de clientes debido a cambios en las preferencias del consumidor.
La diversificacién de ingresos es una estrategia clave para fortalecer la resiliencia de los negocios en el sector
alimentario, permitiéndoles adaptarse mejor a las fluctuaciones del mercado y mantener su sostenibilidad a
largo plazo.

o Gestidn eficaz de costos. la gestion eficaz de costos, segiin Rialp-Criado et al. (2016), es la capacidad de
controlar los costos operativos y maximizar la eficiencia en la gestién financiera de un negocio. En el contexto
gastronémico, ello implica la implementacién de practicas que permitan optimizar el uso de recursos,
minimizar desperdicios y reducir gastos innecesarios en todas las dreas de la operacién, desde la adquisicion de
materias primas hasta la gestion del personal y los servicios de apoyo. Una gestién eficaz de costos ayuda a los
emprendimientos gastronémicos a mantener margenes de rentabilidad saludables incluso en situaciones
econdmicas desafiantes, como crisis econdmicas o periodos de baja demanda. Ademas, permite a los negocios
adaptarse rapidamente a cambios en el entorno operativo y mantener su competitividad a largo plazo. En
resumen, la gestién eficaz de costos es fundamental para fortalecer la resiliencia de los restaurantes y
establecimientos gastronémicos, garantizando su viabilidad financiera y su capacidad para enfrentar
adversidades econdmicas con éxito.
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o Conexiones comunitarias: se refieren al desarrollo de relaciones s6lidas con la comunidad local con el fin
de obtener apoyo emocional y financiero para el emprendimiento gastronémico. En el contexto de la
industria alimentaria, estas conexiones pueden manifestarse a través de la participacién en eventos
comunitarios, colaboraciones con organizaciones locales, patrocinios de actividades culturales o deportivas, y
programas de responsabilidad social corporativa. Establecer vinculos estrechos con la comunidad no solo
brinda un sentido de pertenencia y apoyo emocional para el negocio, sino que también puede generar
oportunidades de negocio adicionales, como la fidelizacién de clientes locales y el acceso a recursos y
conocimientos compartidos dentro de la comunidad. En tiempos de crisis o dificultades, estas conexiones
comunitarias pueden ser especialmente valiosas, ya que pueden proporcionar un respaldo emocional
significativo y potencialmente movilizar recursos financieros o materiales para ayudar al emprendimiento
gastronémico a superar obstdculos y mantenerse resiliente frente a desafios adversos.

o Enfoque en la experiencia del cliente: este enfoque se centra en comprender las necesidades y preferencias
de los clientes y en disenar procesos y servicios que generen valor y fomenten la fidelidad del cliente. En el
contexto de la industria restaurantera, esto puede incluir aspectos como la atencién al cliente, la calidad de los
alimentos y bebidas, la ambientacion del local, la rapidez y eficiencia del servicio, y la personalizacién de la
experiencia del cliente. Al priorizar la experiencia del cliente, los emprendimientos gastronémicos pueden no
solo satisfacer las expectativas de los clientes, sino también superarlas, creando experiencias que generen un
boca a boca positivo y contribuyan a la reputacién y éxito del negocio. En momentos de crisis o desafios,
enfocarse en la experiencia del cliente puede ser especialmente importante, ya que puede ayudar a mantener la
lealtad de los clientes existentes, atraer nuevos clientes y diferenciar al negocio de la competencia,
contribuyendo asi a su resiliencia y capacidad para adaptarse a las condiciones cambiantes del mercado.

Estrategias disruptivas y suimpacto en la adaptacién empresarial

Las estrategias disruptivas tienen un impacto significativo en la adaptacién empresarial, especialmente en
industrias como la gastronémica que estin sujetas a cambios constantes en las preferencias de los
consumidores y en el entorno competitivo. Algunos autores relevantes sobre este tema como Christensen et
al. (2015) argumentan que las empresas exitosas a menudo fracasan al enfrentar la disrupcién debido a su
enfoque en satisfacer las demandas de los clientes existentes en lugar de anticipar y responder a las necesidades
emergentes del mercado.

McGrath (2013), ha investigado cémo las empresas pueden adaptarse a la disrupcién al adoptar una
mentalidad de «estrategia agil», que implica una continua experimentacion y ajuste de la estrategia en
respuesta a los cambios en el mercado.

Osterwalder y Pigneur (2010), abogan por la innovacién en el modelo de negocio como una forma de
desafiar el statu quo y crear valor en industrias establecidas, mientras que Johnson (2010) promueve la idea de
buscar oportunidades en «espacios en blanco» no atendidos por competidores existentes, y se apoya en la
experimentacion y la exploracién como medio para identificar y aprovechar estas oportunidades.

Metodologia

En la presente investigacién se aplic un enfoque cualitativo, el cual se caracteriza por ser flexible y permite
recoger y analizar la compleja riqueza de los datos (Morse & Richards, 2002). Se usé el método inductivo
para comprender los significados dentro de un contexto determinado. El alcance es descriptivo puesto que se
identifican las representaciones que se encuentran naturalmente en su entorno (Babbie, 2016; Neuman,
2014; Ramos-Galarza, 2020).
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Se ha planteado un disefio fenomenoldgico porque se priorizan la interpretacién y el sentido de las
experiencias vividas por las personas para poder comprender el fendmeno social presentado (Husserl, 2008).
A ello se suma el diseio retrospectivo (delimitado temporalmente durante la pandemia) y transversal.

Para recoger los testimonios se recurrié a la entrevista no estructurada que permitié desentrafiar la
complejidad de la realidad proporcionando acceso tinico y enriquecedor a la informacién. Se elaboré una guia
de preguntas que fue aplicada a diez empresarios, emprendedores y gerentes gastrondmicos seleccionados
adecuadamente para obtener resultados confiables en la investigacién (Arias-Gémez et al., 2016). La guia de
entrevista fue elaborada en funcién de la categoria de estrategias disruptivas. Para ello se elaboraron preguntas
para identificar y analizar las lecciones aprendidas, las consecuencias que generaron las estrategias aplicadas y
conocer cémo estas se vieron reflejadas en el proceso de fidelizacién como producto de una comunicaciéon
efectiva tanto interna como externa. A partir de ello se procedié a codificar cada entrevista. La codificacién se
llevé a cabo a través del programa Atlas Ti, que permitié analizar la informacién, mostrando co-ocurrencias y
las nubes de palabras para conocer qué términos son mayoritariamente empleados por los entrevistados al
referirse a los topicos presentados.

La elecciéon de los entrevistados estuvo condicionada por un muestreo no probabilistico, en el que se
recurri6 a la técnica «bola de nieve» hasta alcanzar el punto de saturacién, obteniendo como resultado del
trabajo de campo (entrevistas realizadas de forma presencial) contar con diez testimonios de seis empresarios
y cuatro gerentes. A ello es necesario anadir que cuatro de los empresarios fungian de administradores en
Lima.

Con el fin de resguardar la identidad de las personas involucradas se anonimizaron colocandoles cédigos
que se apreciaran de aqui en adelante. La codificacién de las entrevistas transcritas se aplicé para poder
presentar los resultados a continuacion.

Resultados

El analisis general de las respuestas proporcionadas revela una serie de patrones y practicas comunes entre los
entrevistados, destacando un enfoque proactivo y adaptable para enfrentar la crisis pandémica en el sector
gastronomico.

Al abordar la pregunta sobre el uso de estrategias innovadoras, los entrevistados exhibieron una notable
capacidad para pensar de manera creativa y adoptar enfoques no convencionales para mantener sus negocios a
flote. Desde la personalizacién de bolsas de entrega hasta la diversificacién del producto y la colaboracién
estratégica con otros establecimientos, las estrategias implementadas abarcaron una amplia gama de enfoques
innovadores que demostraron la versatilidad y la capacidad de adaptacién de los empresarios gastronémicos.
En particular, los expertos 1, 3, 6, 7, 8 y 10 destacaron la importancia de disefar empaques personalizados y
seguros para generar confianza y atractivo entre los clientes al recibir sus pedidos. Por otro lado, el Experto 6
resaltd la innovacién en el empaque utilizando materiales novedosos, lo que contribuy6 a expandir su marcay
logo. Mientras que el Experto 4 y el Experto 5 priorizaron su capital humano como clave para la estabilidad
de la empresa, buscando estrategias para fidelizar y motivar a su personal durante esos momentos dificiles. En
contraste, el Experto 9 hizo hincapié¢ en la anticipacion y la planificacién sélida como elementos esenciales
para la supervivencia del negocio.

Con respecto a la pregunta sobre el impacto inmediato de las acciones tomadas, se observé que muchas de
ellas generaron resultados positivos, fortaleciendo la confianza del cliente y estimulando el crecimiento
econdmico. La estricta observancia de los protocolos sanitarios, la inversion enmarketing digital y la rdpida
adaptacién al servicio de entrega fueron algunas de las acciones clave que produjeron resultados tangibles. Por
ejemplo, los expertos 1, 2, 3y 7 se centraron en la promocidn a través de las redes sociales y la confianza del
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publico en los protocolos de limpieza y seguridad, lo que llevé a un incremento en la inversién en publicidad
en redes para aumentar la visibilidad del negocio. Por otro lado, el Experto 10 se enfocé en mantener
motivado al personal y en ofrecer una atencién de calidad, incluso a través de plataformas virtuales, lo que
resulté en una respuesta positiva por parte de los clientes.

En cuanto a las lecciones aprendidas durante la crisis, los entrevistados resaltaron la importancia de una
gestion financiera s6lida, la valoracién del equipo humano y el equilibrio entre el trabajo y la vida personal
como aspectos clave que han transformado su enfoque empresarial y su estilo de vida. Se evidencié una
reflexién profunda sobre la responsabilidad de las decisiones empresariales en la consecucién de los objetivos
y la necesidad de una comunicacién efectiva con el equipo. Por ejemplo, el Experto 8 not6 un cambio en la
mentalidad de los trabajadores y la importancia de la comunicacién para transmitir el avance del negocio y
fomentar su participacién. Finalmente, el Experto 10 enfatizé la importancia de la adaptabilidad, la atencién
al cliente y la eficiencia en el uso de recursos durante situaciones complejas.

Por tltimo, la importancia de la comunicacién efectiva y la innovacién en la captacién y retenciéon de
clientes durante la crisis se destacé en la pregunta sobre las acciones desarrolladas para comunicarse con los
clientes y captar nuevos. Desde el uso estratégico de las redes sociales hasta la creacién de experiencias
virtuales, las empresas adoptaron una variedad de enfoques creativos para mantenerse conectadas con su
audiencia y adaptarse a las nuevas realidades del mercado. Se observé un énfasis en el uso de las redes sociales y
la creatividad como elementos clave en la estrategia de marketing durante la pandemia.

El analisis general para el articulo cientifico «Sobreviviendo al desafio: el papel crucial de las estrategias
disruptivas en la gastronomia pandémica» resalta la importancia fundamental de las estrategias disruptivas
como herramientas vitales para la supervivencia y el éxito de los negocios gastronémicos durante la pandemia.
En medio de desafios sin precedentes, los empresarios gastronémicos demostraron una notable capacidad de
adaptacién y creatividad, implementando estrategias innovadoras para mantener sus negocios a flote y
satisfacer las necesidades cambiantes de los clientes.

Ademds, se destaca el impacto positivo y tangible de estas estrategias en el desempefio empresarial,
evidenciado por el fortalecimiento de la confianza del cliente, el estimulo del crecimiento econémico y la
mejora de la resiliencia empresarial en medio de la adversidad. Las acciones tomadas por los empresarios no
solo generaron resultados inmediatos, sino que también sentaron las bases para un futuro mas sélido y
sostenible en la industria gastronémica. También resalta las lecciones aprendidas durante la crisis, que van
mds alla de la supervivencia empresarial y abarcan aspectos clave como la gestién financiera, el valor del
equipo humano y el equilibrio entre el trabajo y la vida personal. Estas lecciones han transformado el enfoque
empresarial y el estilo de vida de los empresarios, impulsando un cambio significativo en la mentalidad y las
précticas comerciales en la industria gastronémica.

En resumen, el analisis general destaca el papel crucial de las estrategias disruptivas en la gastronomia
pandémica, subrayando su importancia como catalizadores de la innovacién, la adaptabilidad y el éxito
empresarial en tiempos de crisis. Estas estrategias no solo han permitido a los negocios gastronémicos
sobrevivir en un entorno altamente desafiante, sino también prosperar y prepararse para un futuro mds
resiliente y prometedor.

La Figura 1 resume que a partir de la crisis se desarrollaron estrategias con la finalidad de innovar y que
tuvieron un efecto positivo. La pandemia hizo que las empresas gastrondmicas tengan una ectapa de
aprendizaje y cambios originados por la crisis, asi como acciones para comunicarse y captar clientes. Cabe
destacar que en todos los aspectos se pensé en la humanizacién de los servicios a los consumidores y también
en cémo velar y proteger al colaborador de las empresas de restauracién (ver Figura 1).
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Figura 1

Términos repetidos de las categorias

Discusion

Los hallazgos encontrados revelan que las estrategias disruptivas han sido vitales para la supervivencia y el
éxito de las empresas gastrondmicas. En un entorno empresarial caracterizado por su volatilidad y constante
cambio, la capacidad de innovar y adoptar enfoques no convencionales, se ha convertido en un factor
determinante. Asimismo, se enfatiza la importancia de priorizar la satisfaccion del cliente y crear experiencias
significativas, ya que estas acciones no solo generan fidelidad entre los consumidores, sino que también
contribuyen a la estabilidad y crecimiento de los emprendimientos en el sector gastronémico.

Por otro lado, el impacto de la pandemia de la COVID-19 destaca la notable capacidad de adaptacién y
creatividad, implementando estrategias innovadoras con el objetivo de que el negocio se mantenga y pueda
atender a un cliente cambiante. De igual manera lo manifiesta Correa (2022) cuando sefiala que los negocios
de alimentos y bebidas buscaron nuevas formas de atraer clientes, con la generacidon de experiencias inéditas
en relacion con la elaboracién de comidas regionales haciendo que los comensales participen de la elaboraciéon
de los platos, innovando el servicio, etc. Con ello, ante la nueva normalidad, las decisiones que tomaron los
gestores y emprendedores de estas empresas debieron ser en un corto plazo, concentrdndose en una reciente
forma de dinamizar el producto, como por ejemplo, la experiencia sensorial.

Se senala, también, que entre las lecciones aprendidas durante la crisis, los participantes remarcan la
importancia de una gestion financiera s6lida, la valoracién del equipo humano y el equilibrio entre el trabajo
y la vida personal como aspectos clave que han transformado su enfoque empresarial y su estilo de vida, tal y
como senalan Bower y Gilbert (2002) y Christensen et al. (2015), las empresas pueden enfrentar la
disrupcion al adoptar enfoques mds flexibles y colaborativos para la toma de decisiones, y al fomentar una
cultura organizativa que valore la adaptabilidad y la experimentacion.

La innovacién y la adaptabilidad, asi como el éxito empresarial en tiempos de pandemia son el resultado de
estas estrategias que permitieron a los negocios gastrondmicos sobrevivir ante una realidad desafiante para ese
entonces, ademds de prosperar y estar preparados para futuras crisis con una perspectiva més resiliente y
prometedora.
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Conclusiones

1. La capacidad de innovar y adaptarse rapidamente a las condiciones cambiantes del mercado ha
permitido a los empresarios gastronémicos no solo sobrevivir, sino también identificar nuevas oportunidades
de crecimiento y expansién en medio de la adversidad.

2. La crisis pandémica ha actuado como un catalizador para la transformacién digital en la industria
gastronémica, impulsando la adopcién acelerada de tecnologias emergentes y la redefinicién de modelos de
negocio tradicionales, lo que sugiere un futuro cada vez més digitalizado y orientado hacia la innovacién en el
sector.

3. La resiliencia empresarial demostrada por los negocios gastronémicos durante la pandemia subraya la
importancia de la flexibilidad, la creatividad y la capacidad de adaptacién como pilares fundamentales para la
supervivencia y el éxito en un entorno empresarial cada vez més volatil y desafiante.

4. La colaboracién estratégica y la busqueda activa de alianzas con otros actores del mercado, como
proveedores, socios comerciales y empresas afines, han demostrado ser estrategias efectivas para fortalecer la
posicion competitiva de los negocios gastrondmicos y garantizar su resiliencia ante crisis futuras.

5. El enfoque proactivo en la gestién de riesgos y la planificacién estratégica han permitido a los
empresarios gastronémicos anticipar y mitigar los impactos adversos de la pandemia, destacando la
importancia de la preparacién y la prevision como herramientas esenciales para la gestién empresarial efectiva
en tiempos de incertidumbre.

6. La adaptacién 4gil a las cambiantes preferencias y comportamientos del consumidor ha sido un factor
determinante en la capacidad de los negocios gastronémicos para mantenerse relevantes y competitivos
durante la pandemia, subrayando la importancia de la escucha activa y la capacidad de respuesta rdpida a las
necesidades del mercado.
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