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INTRODUCCION

INTRODUCEION ABRIL 2070

La Pandemia del COVID-19 no tiene precedentes y no es similar a ninguna crisis que nosotros, dentro de la industria de

la hospitalidad, hayamos tenido que enfrentar anteriormente. Este es un manual sobre cdémo estamos tratando de estar
sobre esta situacion, manteniéndonos delante de la curva, de manera de poder llegar al otro extremo como equipo, con

nuestros valores intactos.

Preparense para las criticas, porque no importa qué hagan, estas llegaran. Pero si estas haciendo lo que crees

de corazon, la negatividad tenderd a no afectar de manera tan profunda. Nosotros todos los dias experimentamos
conflictos acerca de si estamos haciendo lo correcto al mantener los restaurantes abiertos, ya que a pesar de contar
con los protocolos mas estrictos sabemos que exponemos a nuestro equipo y que posiblemente estamos formando

parte del problema.

Por ahora, estamos viviendo el dia a dia, y cada dia que nuestro equipo se mantiene saludable y los restaurantes se
mantienen abiertos, significa una victoria para nosotros. Si la situacién empeora y el gobierno ordena cerrar todos los
restaurantes, seremos los primeros en acatar las normas, pero antes de que eso suceda, tenemos una responsabilidad
con mas de nuestros 1.000 miembros de la comunidad (muchos de los cuales no cuentan con un amortiguador
financiero), para hacer todo lo posible en mantener sus hogares con luz, sus hijos con educacién y un techo sobre sus
cabezas.

Syed Asim Hussain

Co-fundador de los Restaurantes Black Sheep

27 Abril 2020
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* ORGULLO -

Nosotros representamos quienes somos y de donde venimos.
Nuestras operaciones en hiisqueda de la excelencia, son
efectuadas con integridad y honorabilidad. Todos somos parte
de la fabrica de los restaurantes Black Sheep.

\

BLACK SHEEP RESTAURANTS

* CONSISTENCIA -

La Grandeza es medida por la consistencia, no por logros
particulares. La excelencia es hacer bien cosas pequefas. En
caso de que existan dudas, regresa a lo esencial.

LA FAMILIA PRIMERO «

Nos preocupamos de servirnos a nosotros mismos, antes de
servirle a cualquier otra persona. Estamos comprometidos en
crear y alimentar una comunidad de apoyo para todos nuestros
miembros del equipo a quienes consideramos familia.

* SIEMPRE SENTIREMOS QUE PODEMOS SER MEJORES

Desde el dia uno, nuestra mentalidad de afrontar las dificultades con
la frente en alto, ha sido el motor detras de la bisqueda de la
excelencia. A pesar de ser los lideres de la industria, seguimos
jugando como si estuviéramos un gol en contra a minutos de que
termine el partido

HAMBRE, TENACIDAD Y PERSEVERANCIA «

Hemos construido este movimiento entre peleas y arena; en
donde la determinacion y perseverancia han sido nuestro
combustible. Lograremos hacer que las cosas sucedan. Las
habilidades se pueden ensefar, la pasion en cambio es inherente.

* JUGAMOS PARA GANAR -

0 nos entregamos al 1007 o preferimos no jugar en lo absoluto.
Somos tremendamente aspiracionales, hacemos mucho pero sin
comprometer nuestros estandares, nunca jugamos para entregar

un rendimiento aceptable o para lograr nimeros.

ORENTADOS A LA SOLUCIGN »

Hacemos lo mejor que podemos para entregar el mejor producto
posible y celebrar la mentalidad fuera de la caja. Buscamos, creamos
y entregamos soluciones. no problemas. Construimos nuestra
comunidad con escasos recursos, por lo que nunca nos enfocamos en
la falta de estos o en lo que no tenemos.

« APETITO POR EL RIESGO -

Nuestros mayores éxitos han llegado cuando hemos decidido
lanzar los dados. Los riesgos son oportunidades. Cuando
jugamos a la segura, los resultados son seguros. Seguiremos
lanzando los dados

LIDERAZGO «

Lideramos dando el ejemplo. Todos los dias estamos listos para
dar la pelea por cada cliente, ingrediente y cada uno de nuestros
miembros del equipo. Nuestros éxitos y fracasos son colectivos

* UNIDAD Y RESPETO

Nos respetamos los unos a los otros sin importar las diferencias
que tengamos. Podemos tener distintos puntos de vista y discutir al
respecto, pero una vez que la decision esta hecha, todos
pertenecemos a esta y la llevamos a cabo como si fuera la nuestra.

RESPONSABILIDAD PERSONAL Y APOYD

Cuando las cosas salen mal, no apuntamos con el dedo ni
acusamos a alguien. Tomamos responsabilidad por las cosas que
hacemos y las que no, y apoyamos a nuestros colegas con todo
el corazén.

« EVOLUCIGN, ADAPTACION E INNOVACION

Nuestra creciente familia nos permite aprovechar el genio colectivo
para evolucionar y hacer progresos significativos en el dia a dia.
Todos tenemos las respuestas que buscamos. La siguiente gran
idea se encuentra en nuestra hahitacidn.
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B HIGIENE

Mandatos esenciales de practicas higiénicas en todos los ambitos:

Lavado de manos cada 30 minutos.
e Disponibilidad absoluta de panos y sanitizadores de mano, en todos los lugares.
e Esterilizacion organizada para todas las superficies compartidas cada 30 minutos.

e Limpieza intensa total con una agencia externa experta en el rubro, cada 10 dias.
Nosotros usamos LBS.

* Prohibicion de contacto fisico (no a los saludos de mano, dar los 5, choque con los
pufos etc.)

Dato util: Los clientes son muy sensibles con la higiene y todo lo que se vea desordenado

significa para ellos que esta sucio, asi que el uniforme de todos los empleados, pelo, uhas
y cualquier superficie que los clientes puedan ver, tiene que estar ordenada y sin ninguna

mancha, ahora mas que nunca.

MANUAL COVID-19 4 BLACK SHEEP RESTAURANTS 2020


http://www.lbshygiene.com.hk/en/services#services_0157L

# s

Preparate para lo peory busca donde hay hospitales y/o clinicas cerca de ti que estén

probando y tratando el virus.

e Sicuentas con miembros del equipo a quienes les pueda costar trabajo comunicarse en
el idioma local, decide quién sera su apoyo en caso de una emergencia.

e Laindustria de la comiday bebida implica trabajo no remoto, por lo que siempre
tendra exposicion al riesgo. Asegurate que tu equipo entienda esos riesgos. A todos los
miembros del equipo le dimos la opcion de tomarse un tiempo indefinido de ausencia,

con la promesa de que si logramos salir de esta, su trabajo estara esperando por ellos.

e Descincentiva fuertemente que tu equipo viaje por el momento. Le hemos hecho saber
que si hacen esto ahora, necesitaran estar aislados en cuarentena por 14 dias una vez

que vuelvan.

e |nvierte en termometros sin contacto y refuerza diariamente la obligacion de tomar
la temperatura a cada quien del equipo cada vez que lleguen al trabajo. Si alguien

presenta fiebre u otros sintomas del COVID-19, enviarlo a casa.

e Comparte esto a cualquier persona que visite tus locales y reparta pedidos a domicilio
fuera de ellos. Si no, haz que las personas que trabajen en pedidos a domicilio, firmen
una Declaracion de Salud (ve la nuestra aca).
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B CLINTES

e Creauna Declaracion de Salud (ve la nuestra acd) que todos los clientes tengan que

firmar antes de entrar al restaurante. Asegurate que dejen sus datos de contactoy
guardalos de manera segura en caso de que necesiten contactarse con las personas
con quienes comieron (por ejemplo, si es que aparece un caso confirmado de
COVID-19 dentro del restaurante).

e Entrégale al equipo que tiene contacto directo con los clientes, la explicacion que
tiene que dar a los comensales acerca de por qué es necesario llenar la declaracion
sanitaria, ejemplo: “Dado el repentino esparcimiento mundial del virus, estamos
dando lo mejor de nosotros para mantener a nuestra comunidad a salvo y por lo
mismo les estamos pidiendo a todos que completen esta declaracion de salud”.

e Silos clientes se rehusan a llenar el formulario, no tengas miedo de negarles la
entrada al restaurante (hemos tenido que negarles la entrada a méas de 50 clientes
en una noche). Quizas se enojen en el momento, pero es absolutamente lo correcto
a realizar para mantener a tu equipo y a los clientes seguros. Se siente incoémodo
porque estamos en el negocio de la hospitalidad, pero tenemos que entender la
nueva realidad del mundo en el que estamos.

e Elsiguiente paso para los clientes que llenaron la declaracion, es verificar
su temperatura. Cualquier persona que tenga 37,5 grados celsius o mas de
temperatura, no podra ingresar al restaurante y debera tener en consideracion el
buscar consejo médico.

e Intenta pensar en distintos escenarios y dale a tu equipo directrices de como
manejarlos. ; Qué pasaria si un cliente que firmd la declaracion de salud comienza
a mostrar sintomas como tos? ; Qué sucederia si te das cuenta que alguien esta
usando el brazalete de cuarentena?

Dato util: Si tienes otros lugares por ahi cerca, comparte informacion con ellos en tiempo
real acerca de potenciales clientes con problemas. Por ejemplo, tuvimos un grupo de
comensales a los cuales se les negd el acceso a un restaurante porque admitieron que
recién habian viajado juntos, y luego trataron (sin éxito) de entrar a otro lugar cercano con
una historia distinta. Considera crear un grupo de whatsapp con los bares y restaurantes
vecinos para compartir informacion.
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;& DENTRO DEL RESTAURANTE

e Toma en cuenta el darles mas espacio fisico a los clientes unos de otros, para que
mantengan la distancia social. Actualmente estamos sentando mesa por medio pero
buscamos cambiar los planes de planta y remover algunas mesas en el largo plazo.
Creemos que la distancia fisica sera parte de la “nueva normalidad” en un futuro
previsible.

e Ofrece una opcion higiénica a los clientes para que guarden sus mascarillas durante
la comida. Nosotros les ofrecemos una bolsa de papel pequena con una pegatina, pero
también un sobre puede funcionar.

¢ Nunca tendras suficientes toallitas o esterilizantes de manos disponibles, pero lo ideal
es que todas las mesas tengan.

La distancia fisica es ahora una normativa del gobierno, por lo que las mesas tienen que estar
separadas al menos 1,83 metros unas de otras:

e Estamos viendo la posibilidad de instalar pantallas de division semi permanentes entre
mesas, que permitan a los comensales sentarse mas cerca de los 1,83 metros de sus
vecinos.

e Estamos monitoreando las noticias referentes en como el virus se puede contagiar via
aire acondicionado. Dado que la informacion actual parece no ser concluyente, estamos
buscando la opcidn de mantener un flujo de aire dentro del restaurante y posibles sistemas
de filtracion.

e Elarea externa del restaurante es nuestra responsabilidad, por lo que queremos anadir
al suelo adhesivos con un distanciamiento de 1,83 metros unos de otros, para guiar a los
clientes que estén haciendo fila o esperando para recoger su pedido.

Actualizacion del 28 de Abril

e Cuando se podian reunir un maximo de 4 personas en la ciudad, comenzamos a tomar
reservas de muchos otros restaurantes que previamente solo aceptaban grupos grandes de
reservas.

e Actualmente el numero maximo de personas que se pueden reunir en grupo es de 8 y esta
politica continua.

Actualizacion del 8 de Mayo

MANUAL COVID-19 7 BLACK SHEEP RESTAURANTS 2020



&% (RGANIZACION DEL EQUIPO

e Siperteneces a una organizacion que tiene multiples locales, identifica los miembros

del equipo que viajan entre los restaurantes y busca maneras de limitar lo mas posible
estos traslados. Dado que nuestros restaurantes estan cerca unos de otros, hemos
estado acostumbrados a compartir muchos recursos, pero eso es algo que tenemos
que cambiar. Debido el alto impacto que significaria que un administrador de area se
enferme, teniendo que cerrar todos los restaurantes que haya visitado......Zoom sera tu
nuevo mejor amigo.

e Situequipo esta compuesto de muchas personas como el nuestro, considera
separarlos en dos grupos el Ay el B, y organizar sus turnos alternadamente de manera
que nunca se topen en persona dentro o afuera del trabajo. Esto limita el impacto en
caso de que una persona del grupo A por ejemplo se enferme, ya que solo se tendria
que aislar en cuarentena el personal del grupo A, y los del grupo B podrian seguir
trabajando.

e Sisigues los turnos del grupo Ay B, intenta tener en cuenta cualquier relaciéon personal
que exista entre los integrantes de estos. Si sabes que algunos estan teniendo una
relacion amorosa, o compartiendo departamento etc. ponlos en el mismo grupo. De
todas maneras se veran después del trabajo, por lo que no tendria propdsito separarlos
en distintos turnos.

Dato Gtil: La cultura de nuestro equipo es que nadie esta por sobre el servicio, asi que
hasta el personal que trabaja en la oficina ha tenido que trabajar en los restaurantes,
pasando primero por nuestra capacitacion basica. Gracias a esto, los oficinistas han sido
capaces de ayudar en la planta cuando sus roles no se han necesitado con urgencia.
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méy ENTREGA / COMIDA PARA LLEVAR

Si tienes servicio a domicilio, implementa un servicio de domicilio y para llevar que evite
el contacto. No permitas que los repartidores entren a tu restaurante.

Si eres nuevo en el servicio a domicilio, considera también implementar una opcion
para pasar a recoger la comida al mismo restaurante, de manera de evitar las tarifas de
los repartidores. Nosotros suministramos nuestro propio embalaje aca en Hong Kong
desde Wah Fat Household Wares.

No ofrezcas todo el menU para estos servicios. Testea primero cuales de tus platos
son mas faciles de transportar, y si ninguno tiene esa facilidad, entonces mejor no los
ofrezcas.

Evita manipular el dinero lo mas que puedas, para limitar el contacto innecesario.

Piensa en pivotear tu oferta hacia opciones mas faciles para llevar. Revisa Mimi Cheng’s
frozen dumplings para tener una idea.

Ponte creativo. Nosotros contamos con nuestro propio sistema que actualmente
funciona en su capacidad maxima, por lo que estamos generando nuevas opciones de
comidas que nos sirvan para entregar en horarios menos ocupados, que son también
mas entretenidas e interactivas para los clientes, como por ejemplo un kit de Motorino
para crear tu propia pizza.

Bz GESTION DE COSTOS DE MEND, COMIDAS Y BEBIDAS

Como aun hay muchas cosas que desconocemos, hemos intentado seguir con lo que
consideramos practicas con sentido comun.

Eliminar buffet.

Trabajar con menus reducidos para ayudar a disminuir el costo de la comiday los
desperdicios.

Eliminar las proteinas crudas, menus especiales y los items que menos se venden. Los
clientes han sido bastante comprensivos con nuestros menus optimizados.

Trabajar con los proveedores para asegurar la calidad y frescura de los productos y la
produccion.

Mantener inventarios pequenos.
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{5 REAJUSTANDO SU ECONOMiA

PLANIFICACION ESTRATEGICA

e En estas circunstancias, el dinero en efectivo es el salvavidas de cualquier negocio. La

importancia de la gestion del efectivo no debe ser sobreestimada.

e Realizar un analisis de flujo de caja semanal y mensual para conocer la situacién en
gue se encuentra.

e Suspender inmediatamente aquellos gastos considerados como no esenciales. Sélo los
gastos criticos deben ser procesados, mientras que los gastos como la némina a tiempo
parcial deben estar en espera.

e La situacion se vuelve ciclica (semanas buenas v/s semanas malas), asi que hay que
acostumbrarse a la naturaleza de como ocurren las cosas y a la necesidad de ser agil
financieramente.

e Congelar todos los procesos de contratacion y reclutamiento.

ADMINISTRACION DE COSTOS

e Losviajes son un gran gasto en nuestro mundo, asi que todos los viajes seran
suspendidos indefinidamente.

e Revisar el proceso de aprobacidn de gastos de forma mas estricta y tener menos
personas autorizadas para aprobar dichos gastos, hara que todo sea canalizado de
forma minuciosa y por las mismas personas.

GESTION DE PERSONAL

INTERNO

e Tener conversaciones honestas con el personal de mayores ingresos y discutir los
sacrificios como las licencias no remuneradas y los recortes de sueldo para ayudar a la
supervivencia del negocio.

EXTERNO

e Tener conversaciones abiertas con los proveedores, vendedores y propietarios sobre
descuentos o atrasos en los pagos. No los ignores o pensaran que te vas a quedar sin
negocio.
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Q@ COMUNCACIGN

Asegurate que los mensajes en todas tus plataformas (Redes sociales, correos

electrénicos, comunicados de prensa, conversaciones con invitados, etc.) estén alineados
y sean oportunos. Prepdarate para que un invitado o un miembro del equipo dé positivo al
virus como si fuera inevitable (porque basicamente lo es).

Si reaccionas rapidamente, con sinceridad y transparencia, ya habras ganado la mitad de
la batalla.

RS RELACION CON LOS CLIENTES

Los visitantes se sentiran frustrados, estresados y asustados. Esto a menudo se manifiesta

como ‘rabia’ hacia el personal, solo hay que mantenerse empatico frente a este tipo de
respuestas emocionales.

e Aqui en Hong Kong, si un comensal da positivo, se debe estar preparado para tener muy
poca informacion que compartir debido a la naturaleza confidencial de esta. Es poco
probable que consiga la fecha y la hora exactas de la visita.

e Cuando fuimos informados que un cliente de uno de nuestros restaurantes habia dado
positivo, ademas de las comunicaciones externas que hicimos (ver abajo para la plantilla),
nos acercamos a cada comensal individualmente. No se debe olvidar avisar a los clientes
de las proximas reservas que no pueden ser alojados, y proporcionarles alternativas si es
posible.

e Asegurarse de tener a mano a los miembros del equipo para responder a todas las
lamadas y correos electrdonicos (habrd muchos) en tiempo real, incluso cuando estés
cerrado. Redirige los teléfonos si es necesario.

e Recuerden que como grupo de restaurantes no estamos calificados para dar consejo
médico o asesorar a los clientes sobre los siguientes pasos a seguir. Dirijalos siempre al
sitio web del gobierno correspondiente para obtener mas asesoramiento y protocolo

MANUAL COVID-19 11 BLACK SHEEP RESTAURANTS 2020



RS> RELACION CONLOS CLIENTES

Tratar con los clientes recuperados: Hay que reconocer que su equipo puede estar tan
nervioso por el virus como los comensales y tener sentimientos encontrados sobre la
bienvenida a los visitantes recuperados. La incertidumbre en torno a la reinfeccion y la
inmunidad hacen dificil abrazarlos completamente, por lo que estamos ejerciendo una
precaucion extrema y hemos llegado a las personas que sabemos que han estado enfermos
para hablarles con franqueza sobre como se sienten y sobre como nos sentimos al darles la
bienvenida de nuevo. Intentamos hacer esto con honestidad y humildad, haciéndoles saber
que los echamos de menos, pero que necesitamos mas tiempo para que la ciencia nos dé mas
claridad sobre la situacion. Por supuesto, todavia podemos entregarles sus platos.

Obviamente, cuando se trata de este tipo de informacion extremadamente sensible de los
invitados no debe ser compartida con los miembros de otros equipos de trabajo.

Actualizacion del 28 de Abril

Usar mascaras, aunque es esencial, significa que es mas dificil entender a los invitados y que
ellos nos entiendan a nosotros. Mantener un lenguaje corporal positivo [siempre una parte

de nuestro entrenamiento de anfitrion] es esencial. En los restaurantes donde el puesto de
anfitrion esta a distancia de la entrada, una sonrisa ya no es suficiente asi que intentamos
saludar a nuestros clientes con un leve movimiento de manos. Y por supuesto, todos
necesitamos hablar mas despacio y mas alto. Es increible lo mucho que leemos los labios
inconscientemente cuando la musica esta un poco alta o tenemos acentos que los visitantes no
estan acostumbrados a escuchar [y viceversal.

Hemos actualizado la copia que enviamos de nuestros correos de confirmacion, la cual informa
sobre todos los protocolos que los clientes tendran que seguir antes de entrar en nuestros
restaurantes. Es igual que el formulario de declaracion de salud, asi que no hay sorpresas para
los visitantes en la puerta. También les damos mas o menos el mismo discurso por teléfono
cuando llaman para hacer una reserva o cuando tenemos que hacer un sequimiento para
confirmar las reservas. Les decimos que tendran que firmar un formulario, les informamos
sobre los controles de temperatura y les recordamos que, si alguien del grupo ha estado fuera
de Hong Kong en los ultimos 14 dias, les pedimos amablemente que se abstengan de cenar
con nosotros en este momento. Sabemos que es repetitivo, pero de nuevo, sélo queremos
establecer expectativas.

Actualizacién del 5 de Mayo
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Q@ COMUNICACIONES EXTERNAS

e Prepare plantillas de comunicaciones para varios escenarios que pueda adaptar

rapidamente y usar en todas las plataformas (ver abajo para muestras).

e Sise encuentra en una situacion en la que alguien en su local tiene COVID-19,
comuniquese bastante con el publico. Es mejor bombardearlos con actualizaciones
y compartir la informacion que tienen en todas sus plataformas que aparentar estar
escondiendo algo.

e Sitiene alguna respuesta negativa a sus comunicaciones en plataformas publicas, no
las borre. En una crisis, la gente quiere toda la informacidn y cualquier tipo de censura
es muy molesta. Si es valido, quitelo de la red. Si es una especie de troleo, ignorelo.

e Determine su estrategia de medios de comunicacidn. Preferimos que las buenas
noticias lleguen a nuestros clientes desde la prensa, pero las malas noticias deben
venir de nosotros. Somos afortunados de tener una gran base de datos y un buen
compromiso en nuestros medios sociales, asi que no sentimos la necesidad de enviar
un comunicado de prensa sobre el cierre temporal de nuestro restaurante (si todo el
mundo ya lo sabe, entonces no es de interés periodistico). Pero preparese para hacer
declaraciones a los medios, especialmente si sus representantes de prensa estan
enfocados a las operaciones, lo mas probable es que estén demasiado ocupados
manejando la crisis como para charlar con los periodistas. Pero “se negd a comentar”
0 “ no ha respondido” también puede leerse como si estuviera ocultando algo, asi que
preparese para responder a las preguntas de la prensa con al menos una linea.

Util: Sé sensible al estado de animo de la ciudad. Si sus restaurantes estan abiertos, miren
cuidadosamente todas las comunicaciones que estan poniendo. Revisar tres veces todo lo
que pasa en las redes; las leyendas que eran inofensivas hace unos meses (por ejemplo,

¢ Qué tan bien se ve este <plato>? j; qué estas esperando?!) son de repente un campo
minado.
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Q) COMUNICACIONES EXTERNAS

EJEMPLOS DE PLANTILLAS PARA COMUNICADOS

UN CLIENTE QUE NOS VISITO QUE TIENE COVID-19:

En estos tiempos dificiles, creemos que la transparencia completa es el dnico camino para seguir
y necesitamos compartir que el Departamento de Salud nos ha informado que un cliente que visité
<nombre del restaurante> ha dado positivo en COVID-19. Nuestro equipo de relaciones publicas
esta llegando a todos los que han cenado con nosotros en los ultimos dias para hacerles saber que

pueden haber estado expuestos.

Debido a la cantidad de cuidados a tener, <nombre del restaurante> permanecera cerrado hasta
nuevo aviso y sera sanitizado industrialmente, mientras que todos los miembros del equipo se auto
aislaran. Pedimos disculpas a todos los que tenian reservas proximas por las molestias, y esperamos

darles la bienvenida cuando creamos que es seguro hacerlo.

UN MIEMBRO DEL EQUIPO DA POSITIVO EN COVID-19:

Nos duele anunciar que un miembro del equipo de <nombre del restaurante> ha dado positivo en
COVID-19. Mientras que ahora mismo no sabemos con certeza cuando se infectd, nuestro equipo de
relaciones publicas esta llegando a todas las personas que han cenado con nosotros en los ultimos
14 dias para hacerles saber que pueden haber entrado en contacto con esta “funcion de trabajo”.

El restaurante esta cerrado indefinidamente para una profunda higienizacion y todo el equipo

esta en autoaislamiento y siendo testeado. Por el momento, ningun otro miembro del equipo esta
experimentando sintomas, pero tan pronto como tengamos mas informacion, la compartiremos por

este medio.

Mientras tanto, si tiene alguna pregunta, por favor contactenos por medio de email y haremos lo
posible por responderla. Nuestros pensamientos estan con nuestro companero de equipo que
actualmente recibe atencion por parte de los increibles trabajadores de la salud que nuestra ciudad
es tan afortunada de tener. Deseamos a todos los que se han visto directamente afectados por este

devastador virus una pronta recuperacion y esperamos que sean tiempos mas felices para todos.
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Q) COMUNICACIGN INTERNA

Aligual que con las comunicaciones externas, se deben mantener las lineas de
comunicacion abiertas y transparentes, todos temen lo desconocido y hay muchas
cosas que desconocemos en este momento, por lo que compartir la informacion es
crucial. Siempre que sea posible, haz que tus mensajes internos salgan antes que
los externos. Nunca es preferible que los clientes tengan mas informacion que los
miembros de su equipo.

e Haga lo que sea necesario para que su equipo entienda que no hay vergienza en torno
a COVID-19 y que nunca seran penalizados por comunicarse con usted. Ejemplo de los
mensajes que enviamos:

En este momento debemos hacer énfasis en lo importante que es mantenernos actualizados sobre
cualquier tema que tenga que ver con el virus y que esté sucediendo en su vida personal:

* Alguien en su edificio de apartamentos dio positivo. Higanoslo saber.

e Alguien con quien vivas puede haber estado expuesto en su lugar de trabajo, hdznoslo saber.
» Usted o su pareja experimentan incluso sintomas leves, haganoslo saber.

Nunca nos molestaremos si se comunica con nosotros. No hay ningun estigma en
torno a tener este virus, no daremos a conocer su identidad al resto del equipo, pero
necesitamos ser capaces de conseguir que usted y sus colegas inmediatos sean
testeados y puedan recibir la ayuda que necesitan.

e Aunque estamos haciendo todo lo posible para evitar los despidos, hemos tenido
que implementar algunas licencias no remuneradas y recortes salariales. Como no
sabemos si/cuando el negocio volverd, creamos un documento que recuerda a nuestros
equipos a) la importancia de cuidar su salud, y b) la importancia de la gestion de sus
finanzas. Si hay miembros del equipo que pueden tener dificultades con el idioma local,
compruébelo y vea si necesitan ayuda para negociar reducciones de alquiler con sus
propietarios o para rellenar los formularios de ayuda del gobierno, etc.
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Q) COMUNICACIGN INTERNA

e Conseguir un compromiso total del equipo en torno a todos los protocolos de higiene y
salud. Creamos senalizacién para las areas de la parte trasera de todos los restaurantes
para recordarselo a todos diariamente.

e Sitienes la oportunidad, intenta tener algunos gestos para levantar la moral. Logramos
conseguir con un proveedor un gran lote de naranjas, asi que estamos haciendo zumos
de jugo para reforzar el sistema inmune de los equipos y actualmente estamos en etapa
de planificacion de nuestras primeras Olimpiadas de Distanciamiento Social de las
‘Ovejas Negras’
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EL GAMINO POR REGORRER

Es importante mantenerse optimistas, pero también realistas sobre el futuro. Va
a pasar mucho tiempo antes que el panorama para los restaurantes se vea como
antes.

La adaptacion siempre ha sido la clave de la supervivencia y si eres una
organizacion pequena esto es mas facil para ti, asi que maximiza tus fortalezas.
Lo que te falta en recursos lo puedes compensar con agilidad. Si eres mas
grande y usualmente tienes muchas capas de aprobacidn para impulsar las
decisiones, considera incluso una reestructuracion temporal que te permita ser
rapido y usar tus recursos para ser creativo.

En la adversidad siempre hay oportunidad de aprender, de crecer y de hacer las
cosas de manera diferente. Aqui en Hong Kong, sabemos que el escenario de las
cenas se vera muy diferente cuando el polvo se asiente. Desde el verano pasado,
miles de restaurantes ya han cerrado permanentemente.

Si logramos superar esto (y lo haremos), sequramente habra menos competencia
en el mercado, nuestros clientes también tendran menos dinero prescindible.
Tenemos que considerar como sera la “nueva normalidad” y cdmo podemos
atender mejor a esta nueva oleada de comensales.

Les deseamos a todos ustedes en la industria buena suerte y buena salud y si
hay algo que quieran preguntarnos, por favor, extiendan la mano y haremos todo
lo posible por ayudar.
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APENDICE

FORMULARIO DE DECLARACION DE SALUD

<NOMBRE DEL RESTAURANTE>

<FECHA DE HOY>

FORMULARIO DE DECLARACION DE SALUD

Por medio de la presente certifico, represento y garantizo lo siguiente:

Dentro de los catorce (14) dias inmediatamente anteriores a la fecha de este formulario de declaracién de

salud NO HE:

virus COVID-19 o una enfermedad contagiosa similar.

* Estado en contacto directo o en las inmediaciones de cualquier persona que supiera y/o sepa que es
portadora del Coronavirus o haya viajado fuera de Hong Kong en los Gltimos catorce (14) dias.

Estado fuera de Hong Kong.

Dado positive o presuntamente positivo en Coronavirus o sido identificado como un portador potencial del

Experimentado ningtn sintorna comunmente asociado con el Coronavirus

NOMBRE

TELEFONO

E-MAIL

FIRMA

MANUAL COVID-19
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DATOS UTILES PAGINA 1

DATOS UTILES

Farnilia de la <restaurants

Los proximos meses van a ser dificiles. Hemos elaborado un docurmento rapido sobre consejos y trucos para
sobrellevar esta dificil situacién en la que nos encontramos.

Necesitamos cuidarnos entre todos, no solo fisica y mentalmente sino también financierammente.

SALUD E HIGIENE PERSONAL:

o Descansary recuperarse: descansen lo que mas puedan, aspiren a dormir por lo menos ocho horas cada
noche. Como les hemos pedido a todos que pasen del trabajo a la casa solarnente, esperamos que esto les
permita tener mas tiempo para descansar.

* Afadir vitaminas Cy D a su dieta. Los suplementos se pueden encontrar facilmente en las farmacias
locales, asi como en las frutas y verduras frescas.

e Comer alimentos saludables que nutran su cuerpo, cualquier alimento alto en antioxidantes,
potenciadores del Sistema inmune y antiinflamatorios son Gtiles. Manténganse alejados de los procesados
siempre que sea posible.

e Beber mucha agua, ya que la hidratacion es la clave. Evite las bebidas azucaradas.

e Mantenerse activo. Incorpore el ejercicio diario, aunque sélo sean 20 minutos, para mantener su salud
fisicay su fuerza, estimular el Sistema inmune y mantener la salud mental. Si le funciona, intente meditar
o simplemente témese cinco minutos para respirar y reenfocarse.

¢ Intentar evitar el alcohol ya que debilita el Sisterna inmune.
e Esun buen momento para dejar de fumar, ya que este s6lo empeorara los sintomas.

e Lleve un desinfectante de manos en todo mormento y limpie cualquier superficie compartida antes de
usarla.

e Use toallitas desinfectantes para desinfectar su teléfono y su computadora regularmente.
e Usar mascarilla cuando esté en plblico. Hazlo por tiy por los que te rodean.

* Evitar los lugares publicos llenos de gente, especialmente clinicas y hospitales (lugares con més
gérmenes). El distanciamiento social esta aqui para quedarse.

* Esimportante mantener cierta distancia entre usted y los demas (2 metros).

¢ Puede obtener actualizaciones Utiles en el nirmero WhatsApp de la Organizacidén Mundial de la Salud
enviando un rmensaje de texto a "Hl to 0041 798 931 892.

e Mantenga las conexiones con sus amigos y familiares, incluso si es a través de plataformas digitales. Si se
siente abrurnado o ansioso, llame a alguien. Recuerda que no estds solo en esto.

e Lavese las manos frecuentermente con aguay jabdn liquido y frotelas durante al menos 20 segundos.
Asegurate de tener todos los espacios entre los dedos y en la parte superior de las rmanos.

¢ Cumpla con las normas de seguridad e higiene de los alimentos y evite consumir productes crudos o poco
cocinados.
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APENDICE

DATOS UTILES PAGINA 2

DATOS UTILES

HOGAR:

® Sanitizar bien sus zapatos antes de entrar en la casa.

* Realizar una limpieza y desinfeccién regular de la casa.

* Dejar correr el agua en los desaglies regularmente para mantener su limpieza y funcionamiento.
e Abrir puertas y ventanas para mantener su casa ventilada.

¢ Después de usar el inodoro, baje la tapa antes de tirar de la cadena para evitar la propagacion de
gérmenes.

FINANZAS:

¢ Intente Negociar un descuento en el alquiler con el duefio; un buen punto de partida podria ser pedir un
20% de reduccion en el alquiler para los proximos seis meses.

¢ Haga uso de los subsidios del gobierno: $10.000 para los residentes y $3.500 para cada nifio en la escuela
es lo que ofrece actualmente el gobierno de la HKSAR.

* Revise sus gastosy elimine todos los costos no esenciales qué pueda.

¢ Haga una lista de los gastos absolutamente esenciales como servicios plblicos, comida, alquiler,
medicamentos, matricula, transporte al trabajo y pagos de préstarros para que siernpre sepa el nimero
que necesitas para sobrevivir.

e Seadisciplinado financieramente; cree un rastreador de gastos y empiece a anotar cada gasto que tenga.

Utilizar portales online como Facebook. Carrusel y AstaXPAT para vender articulos no usados/no
¢ deseados.

e Sitiene hipotecas, préstamos estudiantiles o personales, contactese con sus prestamistas y pregunte por
los programas de ayuda, ya que los bancos han puesto en marcha diferentes planes de ayuda.

* Ponga en pausa las membresias de los gimnasios, cancelarlas es mas dificil pero la mayoria de los clubes
permiten aplazarlas. Utilizar tutoriales en linea o salir a correr pueden ser una opcion.

Si tienes alguna pregunta, contactarse con Akbar, Dec, Marc, Jon, Tony, Aslm, Chris.
Estamos todos juntos en esto.
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REFERENCIAS UTILES

McKinsey & Company: Delivering When It Matters: Quick-Service Restaurants in
Coronovirus Times

The New York Times: How Coronavirus Infected Some, but Not AlL, in a
Restaurant

CatchOn: Can The Restaurant Industry Survive Covid-19

The Daily: Coronovirus Coverage by The Daily & Donald G. McNeil Jr. of The New
York Times

Foodbeast: The Disqusting Truth About Wearing Gloves While Handling Food

CDC: COVID-19 Outbreak Associated with Air Conditioning in Restaurant,
Guangzhou, China, 2020

Nielsen Hong Kong: What's Next After the COVID-19 Pandemic?

Business Insider: 3 Crucial Mistakes to Avoid if You're Wearing a Face Mask to
Stop the Coronovirus

Medium: Belgian-Dutch Study: Why in Times of COVID-19 You Should Not Walk/
Run/Bike Close Behind Each Other

BBC News: Coronovirus: How Can | Shop or Get Deliveries and Takeaways Safely?
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https://www.mckinsey.com/industries/retail/our-insights/delivering-when-it-matters-quick-service-restaurants-in-coronavirus-times?cid=other-eml-alt-mip-mck&hlkid=fdc584cd776c4b12a6b89efb8628e87d&hctky=2896004&hdpid=3f20cd2d-b0b2-447e-8340-0a6c31f50406
https://www.mckinsey.com/industries/retail/our-insights/delivering-when-it-matters-quick-service-restaurants-in-coronavirus-times?cid=other-eml-alt-mip-mck&hlkid=fdc584cd776c4b12a6b89efb8628e87d&hctky=2896004&hdpid=3f20cd2d-b0b2-447e-8340-0a6c31f50406
https://www.nytimes.com/2020/04/20/health/airflow-coronavirus-restaurants.html?referringSource=articleShare
https://www.nytimes.com/2020/04/20/health/airflow-coronavirus-restaurants.html?referringSource=articleShare
https://www.youtube.com/watch?v=lDz3vtwlmSM
https://open.spotify.com/playlist/5iokjc3hnGIZQksZOc4QvV?si=ov6MikJZQL6L2psT5yECNQ
https://open.spotify.com/playlist/5iokjc3hnGIZQksZOc4QvV?si=ov6MikJZQL6L2psT5yECNQ
https://www.foodbeast.com/news/glove-prep-cross-cont/
https://wwwnc.cdc.gov/eid/article/26/7/20-0764_article#tnF1
https://wwwnc.cdc.gov/eid/article/26/7/20-0764_article#tnF1
https://register.gotowebinar.com/recording/5079018449192327939
https://www.businessinsider.com/mistakes-to-avoid-wearing-a-face-mask-coronavirus-2020-4
https://www.businessinsider.com/mistakes-to-avoid-wearing-a-face-mask-coronavirus-2020-4
https://medium.com/@jurgenthoelen/belgian-dutch-study-why-in-times-of-covid-19-you-can-not-walk-run-bike-close-to-each-other-a5df19c77d08
https://medium.com/@jurgenthoelen/belgian-dutch-study-why-in-times-of-covid-19-you-can-not-walk-run-bike-close-to-each-other-a5df19c77d08
https://www.bbc.com/news/science-environment-52040138

