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1 Titulo
“Nivel de digitalizacion del area de servicio al cliente, de los restaurantes categoria

tres tenedores de la ciudad de Loja.”
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2 Resumen

La gastronomia en la ciudad de Loja constituye un punto de relevancia dentro del sector
turistico a nivel local. La ciudad gracias a ser sede anual del Festival de Artes Vivas es un
referente en el sector turistico nacional, es por eso que los restaurantes de tercera categoria
deberian mantener alto el nivel de innovacion digital. La digitalizacion en los restaurantes es
una caracteristica relevante para que los turistas internacionales tengan buena percepcién de
los establecimientos, debido a esto surge la necesidad de indagar sobre el tema en la urbe lojana,
para esto se planted el siguiente objetivo general: “Evaluar el nivel de digitalizacion de las
empresas de alimentos y bebidas categoria 3 tenedores de la Ciudad de Loja” para poder dar
cumplimiento a este objetivo se determind el estado actual de digitalizacion de las empresas y
se establecié un plan de fortalecimiento de la digitalizacion en las actividades del area de
atencion al cliente, en la metodologia se utiliz6 el método analitico y deductivo para la
obtencion y analisis de datos y asi dar paso a la construccion de resultados, de la misma manera
se utilizaron técnicas de observacidn directa y entrevistas a actores principales, se empleé la
técnica de encuestas para identificar preferencias de los consumidores y se seleccionaron las
tecnologias a tomar en cuenta para poder realizar el plan de fortalecimiento. Como resultado
sé obtuvo que el nivel de digitalizacion de los establecimientos es muy basico, se concluyé que
a pesar del nivel muy basico de estos establecimientos se puede llegar a convertir en una
oportunidad para adaptar con nuevas tecnologias los restaurantes de la urbe lojana, por otra
parte se concluye que la mejor opcién para digitalizar los establecimientos sera con la creacion
de un App para facilitar procesos.

Palabras clave: turismo, restauracion, servicio al cliente, innovacion digital.
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2.1  Abstract

Gastronomy in the city of Loja constitutes a relevant point within the local tourism
sector. The city is the annual host of Festival de las Artes Vivas, is a benchmark in the national
touristic sector, that is the reason why third-category restaurants should maintain a high level
of digital innovation. Digitalization in restaurants is a relevant characteristic so that
international tourists have a good perception of the establishments. Due to this, the need arises
to research about this topic in the city of Loja. Thus, the following general objective was
proposed: "To evaluate the level of digitalization of the food and beverage companies with 3-
fork category in the City of Loja". To accomplish this objective, the current state of
digitalization of the companies was determined, and a plan was established to strengthen
digitalization in the activities of the customer service area. The methodology used the analytical
and deductive method to obtain and analyze data, thus leading to the construction of results.
Similarly, direct observation techniques and interviews with key stakeholders were used, also
survey techniques to identify consumer preferences, and the technologies to be considered for
the strengthening plan were selected. As a result, it was obtained that the level of digitalization
of the establishments is very basic. It was concluded that despite the very basic level of these
establishments, it can become an opportunity to adapt new technologies to the restaurants in
the city of Loja. On the other hand, it was concluded that the best option to digitalize the

establishments will be with the creation of an App to facilitate processes.

Keywords: restauration, digital innovation, tourism, gastronomy.
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3 Introduccion

En la era actual, la digitalizacion ha cambiado practicamente todos los aspectos de
nuestras vidas, y el sector de la restauracion no es una excepcién. La integracion de la
tecnologia en los restaurantes ha revolucionado la forma en que operan e interactlan con sus
clientes. Desde la automatizacion de procesos internos hasta la mejora de la experiencia del
cliente a través de aplicaciones y plataformas en linea, la digitalizacién ha redefinido la manera
en que se gestionan las reservas, los pedidos y los pagos. Este cambio hacia lo digital no solo
ha optimizado la eficiencia operativa, sino que también ha planteado nuevos desafios y
oportunidades en términos de seguridad de datos, personalizacion del servicio y la constante
busqueda de un equilibrio entre la conveniencia tecnoldgica y el toque humano que define a la
industria de la restauracion.

La digitalizacion en los restaurantes es importante por varias razones clave. En primer
lugar, optimiza la eficiencia operativa al automatizar tareas como la gestion de pedidos,
reservas y pagos. Esto no solo agiliza el proceso, sino que también reduce los errores humanos
y mejora la productividad del personal. Ademas, la digitalizacion permite recopilar y analizar
datos sobre las preferencias y comportamientos de los clientes, lo que facilita la personalizacion
de las ofertas y la toma de decisiones informadas sobre el menu y las estrategias de marketing.

Una problematica importante de no contar con digitalizacion en un restaurante es la
pérdida de competitividad. En un mundo donde la conveniencia y la velocidad son valoradas
por los clientes, la falta de opciones digitales puede resultar en tiempos de espera mas largos
para realizar pedidos y efectuar pagos, lo que podria alejar a los clientes en busca de
experiencias mas agiles. Ademas, la incapacidad de adaptarse a las tendencias tecnoldgicas
podria hacer que el restaurante parezca desactualizado y menos atractivo para un segmento de
clientes mas joven y tecnologicamente orientado.

Otra problematica es la oportunidad perdida para recopilar y utilizar datos valiosos. Sin
sistemas digitales para rastrear las preferencias y habitos de los clientes, el restaurante se
perderia la oportunidad de ajustar su oferta y estrategias en funcion de la retroalimentacion y
los patrones de consumo. Esto podria llevar a decisiones menos informadas y una experiencia
general menos satisfactoria para los clientes.

En general, la investigacion sobre la digitalizacion en los restaurantes puede tener un
efecto positivo en la calidad del servicio, la eficiencia operativa y la competitividad en el sector
del turismo y la restauracion.

Como menciona Vasquez (2016), el sector turistico es un claro ejemplo de cémo la
digitalizacién del cliente o usuario ha sido capaz de transformar el modelo de negocio,
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otorgandole ventajas tales como: accesibilidad universal, rapidez, comodidad, informacién
inmediata, precios flexibles, empoderamiento del turista, destinos turisticos inteligentes,
presencia global en el mercado, agilizar procesos, reduccion de costes, reservas en linea, etc.

La introduccién de Internet facilité la entrada de nuevos competidores que de otra
manera no tendrian una oportunidad en el negocio turistico, a la vez que permite a las empresas
turisticas tener una presencia global y asociarse con otras empresas de todo el mundo (Guillén
Herrera & Vera Pefia, 2020)

El proyecto también contribuird al avance del conocimiento al proporcionar
informacion valiosa sobre cdmo los restaurantes de categoria tres tenedores en la Ciudad de
Loja estan utilizando la tecnologia y la digitalizacion para mejorar su servicio al cliente. Esto
puede ayudar a los investigadores a comprender mejor como los restaurantes pueden
aprovechar las tecnologias digitales para mejorar su eficiencia y satisfacer las expectativas de
los consumidores.

Ademas, el proyecto tiene como objetivo ayudar a los restaurantes a mejorar su
capacidad para utilizar la tecnologia y la digitalizacion para mejorar el servicio al cliente, lo
que puede conducir a una mayor satisfaccion del cliente y a un aumento en las ventas. Los
resultados de la investigacion también pueden ser Utiles para otros sectores del servicio al
cliente, ya que proporcionara una vision general de las mejores practicas en la implementacion
de tecnologias digitales.

El objetivo principal que guio esta investigacion fue evaluar el nivel de digitalizacion
de las empresas de alimentos y bebidas de categoria 3 tenedores de la Ciudad de Loja. Los
objetivos que pudieron dar cumplimiento al mismo fueron, determinar el estado actual de
digitalizacion de las empresas de alimentos y bebidas de categoria 3 tenedores de la Ciudad de
Loja y establecer un plan de fortalecimiento de la digitalizacion en las actividades del area de
atencidn al cliente, de los establecimientos de alimentos y bebidas de categoria 3 tenedores de
la Ciudad de Loja.
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4 Marco tedrico
4.1  Marco Conceptual

4.1.1 Turismo.

Segun la Organizacion Mundial del Turismo OMT (1994) , “el turismo comprende las
actividades que realizan las personas durante sus viajes y estancias en lugares distintos a su
entorno habitual, por un periodo de tiempo consecutivo inferior a un afio, con fines de ocio,
por negocios y otros”.

En 1942, los profesores de la Universidad de Berna, W. Hunziker y K. Kraft, definian
el turismo como: «la suma de fendmenos y de relaciones que surgen de los viajes y de las
estancias de los no residentes, en tanto en cuanto no estan ligados a una residencia permanente
ni a una actividad remunerada» (Hunziker & Krapf, 1942)

4.1.2 Servicio al cliente.

Se entiende por servicio al cliente o servicio de atencion al cliente a los métodos que
emplea una empresa para ponerse en contacto con su clientela, para garantizar entre otras cosas
que el bien o servicio ofrecido llegue a sus consumidores y sea empleado de manera correcta.
Considerando que atraer un nuevo cliente suele ser mucho méas costoso que mantener uno
existente, mantener la base clientelar entusiasmada es un mandamiento. Por otro lado,
una mala atencidn al cliente puede comprometer la imagen de tu empresa y provocar la pérdida
de consumidores, lo que, en consecuencia, afecta negativamente las ventas. (Cachén Martinez,
2023)

4.1.3 Infraestructura turistica.

Segun Abigael (2021), la infraestructura turistica es un conjunto de instalaciones e
instituciones que constituyen la base material y organizacional para el desarrollo del turismo.
Esta conformada por servicios basicos, sistema vial, transportes, alojamiento, gastronomia,
servicios para actividades culturales y ludicas, red de comercios, servicios de proteccién al
turista y otros.

La infraestructura turistica es un elemento clave en la industria del turismo, ya que
afecta directamente la capacidad de un destino turistico para recibir y atender a los visitantes

Los servicios gastronémicos (alimentacion y bebidas) son una parte importante de la
infraestructura turistica, ya que los turistas suelen buscar experiencias gastronémicas
auténticas. En los destinos turisticos, es importante contar con una amplia variedad de

restaurantes que ofrezcan comida local y opciones internacionales para satisfacer las
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necesidades de los turistas de diferentes culturas y gustos. Ademas, es importante que estos
restaurantes sean accesibles y brinden un servicio de calidad para garantizar una experiencia
satisfactoria para los turistas (Leiria, 2017).

La infraestructura turistica es esencial para el éxito de la industria del turismo, ya que
permite a los turistas tener una experiencia satisfactoria durante su estancia en un destino
turistico. Una infraestructura bien disefiada y de calidad puede mejorar la eficiencia en la
prestacion de servicios turisticos, atraer a mas turistas y contribuir al desarrollo sostenible de
la industria turistica.

4.1.4 Establecimientos de alimentos y bebidas.

Los establecimientos de alimentos y bebidas son lugares donde se preparan y ofrecen
alimentos y bebidas al publico en general. Estos pueden ser restaurantes, cafeterias, bares,
hoteles, entre otros.

Segun Borbua (2015), por servicio de catering entendemos las actividades de servicios
gastrondmicos, bares y otros, propietarios cuya economia esta vinculada a la produccién, al
servicio y venta de alimentos y / o bebidas destinadas a su consumo. Ademas, pueden
proporcionar otros servicios complementarios como animacion y entretenimiento.

Desde un punto de vista teorico, los establecimientos de alimentos y bebidas son un
sector clave en la industria de la hospitalidad y el turismo, y su éxito depende de factores como
la calidad de la comida y el servicio, la ubicacion y el precio. Ademas, estos establecimientos
deben cumplir con regulaciones sanitarias y de seguridad para garantizar la salud y el bienestar
de los clientes y los empleados (Armijos Salinas, Bustamante, & Calle Ifiguez, 2019)

Otro aspecto importante que considerar en el marco teorico de los establecimientos de
alimentos y bebidas es la importancia de la gestion y la planificacion. La administracion
adecuada de recursos, como el personal, los ingredientes y los suministros, puede afectar
significativamente la rentabilidad y la sostenibilidad del negocio (Salazar Dugue & Osorio
Espin, 2016).

Finalmente, el papel de la innovacion y la creatividad también es fundamental en este
sector, ya que los consumidores buscan experiencias gastronémicas unicas y memorables. Por
lo tanto, los establecimientos de alimentos y bebidas deben estar en constante evolucién para
satisfacer las necesidades y expectativas cambiantes de los clientes. Esto incluye mantenerse a

la vanguardia de la digitalizacion

20



4.1.5 Ventajasy desventajas de las TICs en el sector turistico

Las TICs tienen como finalidad mejorar la calidad de vida de las personas a través del
desarrollo tecnoldgico que permite ampliar los canales de comunicacién y mejorar la
accesibilidad de la informacion. En este apartado de la investigacion, se destaca las
consecuencias positivas y negativas de las TICs para el sector turistico.

Entre las ventajas, para empezar, destacamos las mejoras en los progresos de
automatizacion, el aumento de la eficiencia productiva, el control de calidad. Segin Aguirre
(2021) se destacan los puntos fuertes de las TICs que se indican a continuacion:

En primer lugar, los establecimientos turisticos y las compafiias aéreas han mejorado
su software de gestién, y asi han podido sacar el maximo rendimiento. En segundo lugar, las

Tecnologias de la Informacion y la Comunicacién proporcionan innovacion para crear
productos mas modernos adaptados a los tiempos actuales. En tercer lugar, la reduccion de los
costes de operacidén y comunicacion, ya que todos los procesos se han hecho mas faciles y
cortos, con lo cual se ahorra mucho tiempo, por lo tanto, mejora la produccion. En cuarto lugar,
la informacion es actualizada de manera instantdnea. Finalmente, las TIC facilitan la
comunicacion a largas distancias.

Enrelacion con las desventajas de las TICs para el sector, los principales desfavorecidos
de la nueva tecnologia son las personas mayores, pues en muchos casos desconocen su uso.

Por lo tanto, quedan apartados y dependen de terceros. Los paises subdesarrollados
corren riesgo de quedarse estancados, debido a que no tienen recursos econémicos para invertir
en tecnologia.

Esto podria ser un obstaculo que les impida avanzar tecnolégicamente. A continuacion,
se exponen algunos elementos negativos, segun Aguirre (2021), aparte de los dos principales
que se nombraron anteriormente:

(1) Cada vez maés clientes optan por reservar sus viajes a través del ordenador, lo cual
es negativo sobre todo para las agencias de viaje. (2) Han desaparecido muchos puestos de
trabajo, obligando al trabajador a adaptarse al nuevo sistema. (3) Existe mucha cantidad de
informacion, lo cual es dificil diferenciar entre la informacion que es verdadera y lo que son
bulos. (4) Obliga y te compromete a estar conectado a diario. En algunos puestos de trabajo,
incluso entran correos y WhatsApp después de jornadas laborales. (5) Deterioro en el entorno
natural: hacen gque se vaya deteriorando el medio ambiente, por lo que hay que promover un
consumo mas responsable de las TIC. (6) Se pueden usar para cometer fraude, como presentar

ofertas o servicios que son inexistentes. Y, (7) el costo elevado de actualizacion del sistema.
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4.1.6 Digitalizacion.

Segun Del Castillo & Arza (2021) el neologismo «ciencia digital» busca dar cuenta de
los cambios y transformaciones en los procesos y practicas de la investigacion cientifica a partir
del uso extendido de internet y las tecnologias de la informacion y las comunicaciones (TIC)

0, mas ampliamente, de las tecnologias digitales en todas sus etapas.

Dentro del mundo empresarial la digitalizacion de empresas se refiere a la integracion
de tecnologias digitales en todos los aspectos de la empresa, desde la gestion de operaciones
internas hasta la interaccion con los clientes. Desde un punto de vista teérico, la digitalizacion

de empresas tiene varias implicaciones importantes

En primer lugar, la digitalizacion permite una mayor eficiencia en las operaciones de la
empresa. Las tecnologias digitales como la automatizacion de procesos, el anélisis de datos y
el uso de la nube pueden ayudar a reducir costos y mejorar la eficiencia en la gestion de

[procesos y recursos.

En segundo lugar, la digitalizacién también puede mejorar la experiencia del cliente.
Las empresas pueden utilizar tecnologias digitales para interactuar con los clientes de manera
mas efectiva, por ejemplo, a través de la personalizacion de ofertas y la mejora de la experiencia

de compra en linea.

En tercer lugar, la digitalizacion también tiene implicaciones en la gestion de recursos
humanos. Las empresas pueden utilizar tecnologias digitales para mejorar la capacitacion de

los empleados y la gestion del desempefio, y para atraer y retener talentos.

Por altimo, la digitalizacion también implica una mayor seguridad y privacidad de los
datos. Las empresas deben implementar medidas de seguridad cibernética y privacidad de datos

para proteger a los clientes y la informacion de la empresa.

La digitalizacion también esta transformando la industria de alimentos y bebidas,
especialmente en los restaurantes. Las tecnologias digitales, como los sistemas de pedidos en
linea y los servicios de entrega a domicilio, han cambiado la forma en que los restaurantes
interactian con los clientes y les permiten llegar a una audiencia mas amplia. Ademas, la
digitalizacion permite a los restaurantes recopilar y analizar datos sobre sus clientes, como sus

preferencias de comida y bebida, lo que les permite personalizar sus ofertas y adaptarse a las
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necesidades individuales de cada cliente. Los restaurantes también pueden utilizar tecnologias
digitales para mejorar la eficiencia en la gestion de operaciones internas, como la gestion de
inventarios y la planificacion de menus. Por ultimo, la digitalizacion también ha permitido la
aparicion de nuevas formas de negocio en el sector de la restauracion, como las cocinas
fantasma, que se enfocan exclusivamente en la entrega a domicilio y utilizan tecnologias

digitales para optimizar sus operaciones (Rodriguez , Ortiz, Quiroz , & Parrales, 2020)

En resumen, la digitalizacion de empresas es un proceso clave para la transformacion
digital, que implica la integracién de tecnologias digitales en todos los aspectos del negocio.
Esto tiene implicaciones importantes en la eficiencia, la experiencia del cliente, la gestion de
recursos humanos y la seguridad de los datos. Dentro de la industria de alimentos y bebidas, la
digitalizacion esté transformando la forma en que los restaurantes interactdan con los clientes,
mejorando la eficiencia en la gestién de operaciones internas y permitiendo la aparicién de

nuevas formas de negocio en el sector.

4.1.7 Beneficios de la digitalizacién.

La digitalizacidn permite el ahorro de papel y tinta ya que todo se lleva de forma digital,
lo cual ayuda al medioambiente, los documentos que se encuentran en forma digital son
muchos mas faciles para compartir, de la misma manera es mucho méas facil encontrar
documentos.

Segun Olson, Zimmermann, & Bos (2008) ademas de facilitar la colaboracion, la
digitalizacion hace posible generar, juntar, almacenar, compartir y analizar grandes cantidades
de datos con instrumentos constantemente especializados y sofisticados.

La digitalizacion de empresas, en particular en el sector de alimentos y bebidas, ofrece
varios beneficios importantes. En primer lugar, la digitalizacion puede mejorar la eficiencia y
la productividad de las empresas al automatizar procesos y reducir el tiempo dedicado a tareas
administrativas. Por ejemplo, los sistemas de gestion de inventarios en linea pueden ayudar a
los restaurantes a controlar sus suministros y reducir el desperdicio de alimentos (Dini, Gligo,
& Patifio, 2021)

En segundo lugar, la digitalizacién también puede mejorar la experiencia del cliente al
ofrecer servicios mas personalizados y eficientes. Los restaurantes pueden utilizar sistemas de
pedidos en linea y aplicaciones moviles para facilitar el proceso de pedido y pago, y los
sistemas de gestion de clientes pueden ayudar a los restaurantes a comprender las preferencias

de sus clientes y ofrecer ofertas personalizadas (Quinteros, 2021)
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En tercer lugar, la digitalizacién puede mejorar la seguridad y la privacidad de los datos.
Las empresas de alimentos y bebidas pueden utilizar tecnologias digitales para proteger la
informacion del cliente, como los datos de pago y las preferencias de los clientes.

En cuarto lugar, la digitalizacion también puede mejorar la rentabilidad empresarial al
permitir una mejor toma de decisiones a través del analisis de datos y la obtencion de
informacion sobre las tendencias del mercado. Los datos sobre el rendimiento del restaurante,
las preferencias de los clientes y la demanda del mercado pueden ayudar a los restaurantes a
tomar decisiones mas informadas sobre la oferta de productos y servicios (Dini, Gligo, &
Patifio, 2021)

En resumen, la digitalizacion en el sector de alimentos y bebidas puede mejorar la
eficiencia, la experiencia del cliente, la seguridad y la rentabilidad empresarial al automatizar
procesos, personalizar servicios, proteger datos y mejorar la toma de decisiones.

4.1.8 Digitalizacion en el Turismo

Las tecnologias de que actualmente disponemos constituyen una herramienta
practicamente imprescindible para el estudio, conservacion y difusion del patrimonio histérico
cultural, siendo totalmente recomendable su empleo y fomento en la préctica de numerosas
disciplinas, como la arqueologia, el inventariado de bienes, o la promocion turistica, entre otras
(Blaya, Nuere, Islan, & Reyes-Téllez, 2017)

La transformacion digital en el sector turistico ha favorecido la interconexion entre
diferentes procesos que se dan en la prestacion de servicios, y a la integracion del cliente en los
mismos. Estos procesos de digitalizacion permiten, pues, la reestructuracion de las operaciones
del negocio con el fin de mejorar su eficiencia y efectividad, y trasladarla a una mejor
experiencia de compra para el cliente. Ademas, la revolucion digital ha permitido abrir nuevas
vias para la introduccion de tecnologias innovadoras de ventas y marketing en la industria del
turismo que, sin lugar a duda, han cambiado las relaciones con el cliente (Flores, Yanez, &
Puig, 2020)

Lo que la digitalizacion permite es realizar sinergias nuevas entre elementos a priori
distintos los unos de los otros, incluyendo sinergias entre aquel que visita y aquellos con los
que se corresponde. La digitalizacion permite aprovechar simultaneamente patrimonios
complejos, poner en evidencia elementos de naturaleza diferente -por ejemplo, las
competencias de los constructores en referencia a los monumentos- o épocas distintas -por
ejemplo, los diferentes planos de un paisaje o las diferentes genealogias de un jardin-. Los

terminales moviles, las interfaces tactiles, vocales o gestuales y las redes fijas y moviles ofrecen

24



nuevas perspectivas de narracién que no solamente sitdan al visitante en el centro de un
proceso, sino que le permiten construir a él mismo su itinerario (Greffe, 2016)
4.2  Marco Referencial

Se tomé como referencia los siguientes estudios de caso relacionados a la digitalizacion:
421 Casol

“El impacto de la digitalizacidn en las empresas comerciales, de Latinoamérica, en
los ultimos 10 afios: una revision de la literatura cientifica”

Segln Padilla Toro & Sepulveda Molina (2021), en su estudio sobre la digitalizacion
de las empresas en Latinoamérica se determina como actualmente existen retos que superar
dentro del sector empresarial para adoptar la digitalizacion dentro de sus organizaciones, entre
ellos estan concientizar que las empresas incluyan dentro de sus procesos organizacionales la
tecnologia como una herramienta Gtil, otro reto que se determind en el estudio es la gestidn
digital del talento humano, ya que existen muchas personas sin la capacitacion necesaria para
desarrollar y utilizar adecuadamente estas herramientas dentro de la empresas, sobre todo en
las MIPYMES.

422 Caso?2

“Marketing Digital: la digitalizacion de empresas y sus efectos”

Asi mismo, Fresnadillo Cérdoba & Lépez Castillo (2018),determin6 como en la
actualidad existe un cambio de paradigma dentro de las relaciones sociales, que ademas
sustentan las relaciones entre el consumidor y las empresas, esta evolucién va a la par con el
aumento masivo del uso de la tecnologia en los Gltimos 15 afios, el modelo de empresa que se
dirigia a la sociedad ya nos es la misma por lo que la adaptaciéon a este nuevo cambio de
paradigma tiene que ser estratégico e innovador.

423 Caso3

“La digitalizacion de las empresas turisticas extremefias (Panel empresarios,
profesionales y administraciones)”

Por otra parte, dentro del proceso de adaptacion a las TICS se pueden evidenciar
problemas que van a surgir al intentar innovar dentro del sector empresarial turistico, asi como
lo expresa Oro Sanchez, Garcia Garcia, & Ramos Vecino (2021), donde se determind como
los problemas més existentes dentro del proceso de armonia a las nuevas tecnologias son:

e Presencia y posicionamiento en RRSS (marca y reputacion online)
e Mejorar la experiencia del cliente

e Mejorar la direccion y gestion
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e Disminucion de costes
e Nuevos nichos de negocio digital
e Conocimiento del cliente y sus necesidades

e Aumentar la innovacién de productos y procesos

424 Caso4

“Mecanismos de ajuste y digitalizacion de las micro y pequeiias empresas ante el
COVID-19 en México”

También Chiatchoua & Lozano Arizmendi (2021), nos habla de la necesidad de
desarrollar estas nuevas actividades innovadoras que permitan a las organizaciones sobresalir,
las PYMES deben reinventarse para tener una caracteristica diferenciadora con sus
competidores y para sobrevivir por eventos externos que impidan el flujo normal de personas
como con lo vivido con la pandemia mundial COVID.

Las nuevas tecnologias como las aplicaciones moviles, el Big Data, la computacion en
la nube o el Internet de las Cosas estan cambiando los procesos comerciales tal y como los
conocemos. Consigo traen diferentes beneficios que obtienen las empresas tras su
implantacion. Lo que hace que estas tecnologias sean tan revolucionarias es su capacidad para
cooperar y comunicarse, haciendo posible que las tecnologias trabajen juntas para expandir sus
aplicaciones y aumentar las ganancias.

4.3 Marco Legal
4.3.1 Constitucion de la Republica del Ecuador

Art. 17.- El Estado fomentara la pluralidad y la diversidad en la comunicacion, y al
efecto:

1. Garantizard la asignacion, a traves de métodos transparentes y en igualdad de
condiciones, de las frecuencias del espectro radioeléctrico, para la gestion de estaciones de
radio y television publicas, privadas y comunitarias, asi como el acceso a bandas libres para la
explotacion de redes inalambricas, y precautelara que en su utilizacién prevalezca el interés
colectivo.

2. Facilitarad la creacion y el fortalecimiento de medios de comunicacion publicos,
privados y comunitarios, asi como el acceso universal a las tecnologias de informacion y
comunicacion en especial para las personas y colectividades que carezcan de dicho acceso o lo
tengan de forma limitada.

3. No permitira el oligopolio 0 monopolio, directo ni indirecto, de la propiedad de los

medios de comunicacion y del uso de las frecuencias. (Asamblea Nacional, 2008)
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Art. 350.- EIl sistema de educacion superior tiene como finalidad la formacion
académica y profesional con vision cientifica y humanista; la investigacion cientifica y
tecnoldgica; la innovacion, promocion, desarrollo y difusion de los saberes y las culturas; la
construccion de soluciones para los problemas del pais, en relacion con los objetivos del
régimen de desarrollo. (Asamblea Nacional, 2008)

Art. 385.- El sistema nacional de ciencia, tecnologia, innovacion y saberes ancestrales,
en el marco del respeto al ambiente, la naturaleza, la vida, las culturas y la soberania, tendré
como finalidad:

1. Generar, adaptar y difundir conocimientos cientificos y tecnoldgicos.

2. Recuperar, fortalecer y potenciar los saberes ancestrales.

3. Desarrollar tecnologias e innovaciones que impulsen la produccion nacional, eleven
la eficiencia y productividad, mejoren la calidad de vida y contribuyan a la realizacion del buen
vivir. (Asamblea Nacional, 2008)

4.3.2 Leyde Turismo

Art. 1.- La presente Ley tiene por objeto determinar el marco legal que regira para la
promocion, el desarrollo y la regulacidn del sector turistico; las potestades del Estado y las
obligaciones y derechos de los prestadores y de los usuarios (Burbua, 2015)

Art. 2.- Turismo es el ejercicio de todas las actividades asociadas con el desplazamiento
de personas hacia lugares distintos al de su residencia habitual; sin &nimo de radicarse
permanentemente en ellos (Burbua, 2015)

Art. 3.- Son principios de la actividad turistica, los siguientes:

a) La iniciativa privada como pilar fundamental del sector; con su contribucion
mediante la inversion directa, la generacion de empleo y promocién nacional e internacional;

b) La participacion de los gobiernos provincial y cantonal para impulsar y apoyar el
desarrollo turistico, dentro del marco de la descentralizacion;

c) El fomento de la infraestructura nacional y el mejoramiento de los servicios publicos
basicos para garantizar la adecuada satisfaccion de los turistas;

d) La conservacion permanente de los recursos naturales y culturales del pais; y,

e) La iniciativa y participacion comunitaria indigena, campesina, montubia o afro
ecuatoriana, con su cultura y tradiciones preservando su identidad, protegiendo su ecosistema
y participando en la prestacion de servicios turisticos, en los términos previstos en esta Ley y
sus reglamentos (Burbua, 2015)

Art. 4.- La politica estatal con relacion al sector del turismo, debe cumplir los siguientes
objetivos:
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a) Reconocer que la actividad turistica corresponde a la iniciativa privada y comunitaria
o0 de autogestion, y al Estado en cuanto debe potencializar las actividades mediante el fomento
y promocion de un producto turistico competitivo;

b) Garantizar el uso racional de los recursos naturales, historicos, culturales y
arqueoldgicos de la Nacion;

c) Proteger al turista y fomentar la conciencia turistica;

d) Propiciar la coordinacion de los diferentes estamentos del Gobierno Nacional, y de
los gobiernos locales para la consecucién de los objetivos turisticos;

e) Promover la capacitacion técnica y profesional de quienes ejercen legalmente la
actividad turistica;

f) Promover internacionalmente al pais y sus atractivos en conjunto con otros
organismos del sector publico y con el sector privado; y,

g) Fomentar e incentivar el turismo interno (Burbua, 2015)

4.3.3 Objetivos de Desarrollo Sostenible
Objetivo #8

Trabajo Decente Y Crecimiento Economico:

Promover el crecimiento econdémico sostenido, inclusivo y sostenible, el empleo
pleno y productivo y el trabajo decente para todos.

Metas del Objetivo 8:

8.2 Lograr niveles mas elevados de productividad economica mediante la
diversificacion, la modernizacién tecnoldgica y la innovacion, entre otras cosas centrandose en
los sectores con gran valor afiadido y un uso intensivo de la mano de obra.

8.3 Promover politicas orientadas al desarrollo que apoyen las actividades productivas,
la creacion de puestos de trabajo decentes, el emprendimiento, la creatividad y la innovacion,
y fomentar la formalizacion y el crecimiento de las microempresas y las pequefias y medianas
empresas, incluso mediante el acceso a servicios financieros (repositorio.cepal.org, 2018)
4.3.4 Reglamento Turistico de Alimentos y Bebidas

Art. 18.- Categorizacion. - Los establecimientos turisticos de alimentos y bebidas se
categorizaran mediante un sistema de puntuacion, obtenida de acuerdo al cumplimiento de
requisitos establecidos en este reglamento.

Los establecimientos turisticos de alimentos y bebidas se clasificaran de la siguiente
manera:

a) Las cafeterias se categorizaran en: (2) dos tazas y (1) una taza, siendo (2) dos tazas
la mayor categoria y (1) una taza la menor categoria;
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b) Los restaurantes se categorizaran en: (5) cinco, (4) cuatro, (3) tres, (2) dosy (1) un
tenedor, siendo (5) cinco tenedores la mayor categoria y un (1) tenedor la menor categoria;

c) Los bares y discotecas se categorizaran en: (3) tres, (2) dos y (1) una copa siendo (3)
tres copas la mayor categoria y (1) una copa la menor categoria; y,

d) Los establecimientos moviles, plazas de comida y servicio de catering se
categorizaran como categoria Unica.

Art. 20.- Del sistema de puntuacion. - Cada establecimiento turistico de alimentos y
bebidas es categorizado con requisitos que son ponderados: para determinar su categorizacion
de acuerdo al presente reglamento.

Art. 21.- Del puntaje para categorizacion. - Los requisitos establecidos para cada
clasificacion, estan identificados mediante un puntaje de acuerdo al tipo de requisito,
considerando los siguientes parametros:

- Requisitos de buenas préacticas 6 puntos

- Requisitos de servicios 4 puntos

- Requisitos de infraestructura 2 puntos.

Art. 22.- Formula de calculo. - Para obtener el nivel de cumplimiento requerido por
cada categoria se aplicard la siguiente férmula de célculo:

Art. 23.- Requisitos categoria Unica. - Los establecimientos cuya clasificacion es
establecimiento mdvil, plazas de comida y servicio de catering seran categorizados como
categoria Unica, mediante el cumplimiento de los requisitos obligatorios establecidos en los

(Anexos F-G-H) conforme a lo establecido en este reglamento. (Ministerio de Turismo, 2018)
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5 Metodologia
5.1 Ubicacion del area de estudio

La presente investigacion se realiz6 en la ciudad de Loja, especificamente en los
establecimientos de alimentos y bebidas categoria tres tenedores.

Loja es una ciudad ubicada al sur de Ecuador, en la provincia de Loja, es conocida por
su rica historia, hermosos paisajes y su patrimonio cultural. Loja cuenta con una poblacion de
alrededor de 180,000 habitantes y es una de las ciudades mas importantes de la region sur del
pais. Es un centro cultural y educativo importante, ya que cuenta con varias universidades y
colegios de renombre en el pais. Ademas, es conocida por su musica folklérica, poesia y teatro,
y es la cuna de muchos artistas y escritores famosos. La ciudad también tiene una amplia oferta
gastronomica, destacando platos tipicos como el churrasco, el seco de chivo y la fanesca, que
es un plato tradicional de Semana Santa. Loja también es una ciudad rodeada de naturaleza,
con montafias y rios que ofrecen diversas opciones para actividades al aire libre, como
senderismo, pesca y campismo (Valarezo, 2018)

En la (fig.1) Se puede observar el mapa de la ciudad de Loja con la ubicacion en el pais,

la division barrial, parroquial y el limite urbano.
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Figura 1 Mapa de la Ciudad de Loja
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5.2 Materiales
Los recursos utilizados en la presente investigacion se visualizan en la tablal, de manera

general:

Tabla 1 Recursos de investigacion

Recursos
Materiales -Suministros de oficina: Esferos
Hojas papel bond
-Equipos de computacion: Computadora
Hardware adicional
Humanos -Autor: Erika Lisbeth Rodriguez Asanza
-Tutor: Ing. Agustin Nicolas Arias Riofrio
-Encuestados: Usuarios de establecimientos de alimentos y
bebidas categoria 3 tenedores
-Entrevistados: 3 profesionales en alimentos y bebidas
3 profesionales de sistemas o informatica
Documentales -Articulos cientificos
-Tesis de pregrado y posgrado
-Libros digitales
-Informes
-Leyes, normas, cédigos, entre otros.
Técnicos -Computadora
-Teléfono
Otros -Transporte
-Alimentacion
-Impresiones
-Imprevistos

5.3 Métodos y técnicas

Para la elaboracién del presente trabajo de investigacion y para dar cumplimiento de
los objetivos planteados se utilizaron los métodos deductivo y analitico:
5.3.1 Deductivo

La aplicacion de este método permitio la obtencion y analisis de la informacion sobre
el nivel de digitalizacién actual en los establecimientos de alimentos y bebidas categoria 3
tenedores en la ciudad de Loja, dando paso a la construccion de los resultados permitiendo
establecer una evaluacion del nivel de digitalizacion de dichos establecimientos y
contribuyendo con un plan de fortalecimiento para la digitalizacion de las empresas de
alimentos y bebidas.
5.3.2 Analitico

A través del método analitico, se logro interpretar y comprender la realidad de estas

empresas de alimentos y bebidas, a partir de los datos obtenidos de los usuarios de estos
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establecimientos y complementandose del analisis obtenido por las entrevistas realizadas se
pudo cumplir con los objetivos planteados, asi mismo con el analisis obtenido por la revision
bibliogréfica se propuso un plan de fortalecimiento para la digitalizacion de estos
establecimientos.

Técnicas:
5.3.3 Investigacion bibliografica

La importancia de realizar una investigacién bibliografica como primer paso en una
investigacion radica en que permite obtener una comprension completa y detallada del tema en
cuestion, incluyendo antecedentes, investigaciones previas, teorias y modelos existentes, y
metodologias utilizadas en investigaciones similares. La revision bibliografica también permite
identificar vacios en la investigacion existente, lo que puede ser util para definir la pregunta de
investigacion y los objetivos especificos. Ademas, al revisar la literatura relevante, los
investigadores pueden evaluar la calidad y relevancia de los estudios previos y las teorias
existentes, lo que puede ayudar a establecer una base solida para la investigacion y a desarrollar
nuevas teorias o hipétesis.
5.3.4 Encuesta

En esta investigacion, la encuesta se aplico a los usuarios consumidores de servicios en
los establecimientos predeterminados en la Tabla 1 para conocer su perfil personal, y la
percepcion sobre la digitalizacion de los restaurantes de tres tenedores de la ciudad de Loja.
El cuestionario completo puede ser consultado en el apartado “11.4” en la seccion anexos.
5.3.5 Entrevista

En este trabajo, se planted el desarrollo de dos cuestionarios con preguntas que se
respondieron de uno a cuatro segun la escala de Liquert siendo uno de poca relevancia y cuatro
altamente relevante relacionadas a los objetivos de la investigacion. Con estas entrevistas se
obtuvo informacion relevante para la validacion de los niveles de digitalizacion.
El cuestionario completo puede ser consultado en el apartado “Entrevistas 11.1 y 11.2” en la
seccion Anexos.
5.4 Metodologia por objetivos
5.4.1 Metodologia objetivo 1

Para “determinar el nivel de digitalizacion del area de servicio al cliente de las
empresas de alimentos y bebidas de categoria 3 tenedores de la Ciudad de Loja”, se

cumplio en tres etapas, las mismas que son:
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e Etapa de diagndstico: se realiz6 un diagndéstico de los establecimientos de alimentos y
bebidas categoria tres tenedores de la ciudad de Loja, esto a través del catastro
actualizado del presente afio proporcionado por el ministerio de turismo.

e Etapa de identificacion, validacion y ponderacion: luego de tener conocimiento de
cuantos y cuales son los establecimientos de alimentos y bebidas categoria tres
tenedores, se realizd la siguiente etapa a través de la creacién de un indice de
digitalizacién, el mismo que se desarrollé por medio de una revision bibliografica y
entrevistas a expertos para determinar las actividades del area de atencidn al cliente en
las que se puede implementar tecnologia y que tipo de instrumentos, asi como la
ponderacion en una escala de valor de uno al cuatro en cada instrumento identificado,
para ello se desarroll6 entrevistas a dos grupos de expertos a través de una matriz, el
primer grupo se aplicé a profesionales en sistemas(ver anexo 11.1), en el que se
tomaron en cuenta variables tales como: experiencia del cliente, tiempo de respuesta,
facilidad de uso, personalizacion, seguridad y privacidad, accesibilidad, eficiencia
operativa y costo de implementacion. El segundo grupo a profesionales en alimentos
y bebidas (ver anexo 11.2), midiendo variables tales como: experiencia del cliente,
generacion de informes, automatizacion, seguridad y privacidad, accesibilidad e
innovacion, para finalmente determinar el promedio ponderado de cada instrumento
aplicable a cada nivel.

e Etapa de evaluacion del nivel de digitalizacion: después de identificados los
instrumentos con su ponderacion, se procedio a verificar su operatividad en cada uno
de los restaurantes, aplicando herramientas tales como el check list (ver anexo 3), por
otra parte, se realizd una encuesta sobre las variables identificadas a través de la lista
de chequeo y del uso preferencial por los usuarios en el area de atencién al cliente las
mismas que se podrian implementar para lograr un mayor nivel de digitalizacion, en
donde, se tomd en cuenta una poblacion de estudio considerando a los clientes de los
establecimientos de alimentos y bebidas categoria tres tenedores. Finalmente, la
sumatoria de todos los instrumentos identificados en las listas de chequeo de los
restaurantes otorgd un promedio que permitio definir el nivel de digitalizacion en el que
se encuentran estos establecimientos de alimentos y bebidas.

Para simplificar la interpretacion de las tablas se present6 cada uno de los restaurantes con los

siguientes acronimos que se muestran en la tabla 2:
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Tabla 2 Acronimos de restaurantes

Establecimiento Acronimos
Pio Pio R1
Casa Sol R2
La Z-otea R3
Restaurant Gringo's English Pub R4
Chbc California Burrito Company R5
Parrilladas el Fogon R6
Sandy Centro R7
Sandy Sur R8
Sandy R9
May Wok R10
Mar y Cuba R11
Patio de Antafio R12
Oink Bar & Grill R13
Vida Ventura Grill Sports R14

Interpretacion: Se reconoce cada uno de los restaurantes con los siguientes acronimos

con la finalidad de mejorar el entendimiento de cada una de las tablas en las que se presenta.
5.4.2 Metodologia objetivo 2

Para establecer un “plan de fortalecimiento de la digitalizacion en las actividades

del area de atencion al cliente, de los establecimientos de alimentos y bebidas de categoria

3 tenedores de la Ciudad de Loja” se propuso el siguiente procedimiento:

Anélisis de resultados: Se analizd los resultados obtenidos en la medicion del nivel de
digitalizacion del area de servicio al cliente de los restaurantes de categoria 3 tenedores
de la Ciudad de Loja (Objetivo 1), a través de la matriz MEFI (ver anexo 11.5) en el
cual se identificd los puntos fuertes y debiles en el nivel de digitalizacion de las
empresas.

Identificacion de oportunidades de mejora: Se identifico las actividades y procesos
que presentan oportunidades de mejora en cuanto a la digitalizacién, a partir de los
resultados obtenidos en el analisis de encuestas.

Identificacion de soluciones tecnoldgicas: Se identifico las soluciones tecnoldgicas
que pueden ser aplicables para mejorar el nivel de digitalizacion de las empresas,
basdndose en la revision bibliografica y documental realizada en el primer
procedimiento.

Disefio del plan de fortalecimiento: Se disefié un plan de fortalecimiento con una
matriz (ver anexo 11.6) que contemple las soluciones tecnoldgicas seleccionadas,
definiendo los objetivos, indicaciones especificas, instrumentos a implementar, actores

involucrados, responsables y costo aproximado de implementacidn, para mejorar el
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543

nivel de digitalizacién de las empresas de alimentos y bebidas de categoria 3 tenedores
de la ciudad de Loja.

Poblacion y muestra

La poblacion de estudio para la aplicacion de la encuesta cumplié con una caracteristica:

son personas consumidoras de servicios relacionados al sector de alimentos y bebidas,

especificamente los restaurantes de categoria 3 tenedores en la ciudad de Loja.

Para contactar la muestra se recurrié al muestreo no probabilistico por conveniencia,

estratificado y por cuotas. En este caso, se contact6 a los sujetos de la muestra a través de la

relacion persona a persona en los locales sefialados en la Tabla 2.

La justificacion para escoger el muestreo no probabilistico por conveniencia,

estratificado y por cuotas en este estudio se baso en varios factores clave:

Enfoque especifico: El estudio se centro en un grupo de interés especifico, que fueron
las personas consumidoras de servicios relacionados al sector de alimentos y bebidas
en restaurantes de categoria 3 tenedores en la ciudad de Loja. Este enfoque permitio
concentrarse en las opiniones y experiencias de quienes utilizan estos servicios, lo cual
es crucial para obtener resultados relevantes.

Facilitar el acceso: Dado que el muestreo se baso en la conveniencia intencional, la
seleccion de los participantes se realizdé de manera mas facil y rapida, ya que se pudo
contactar sujetos que estén mas accesibles y dispuestos a participar en la encuesta. Esto
resulta Gtil cuando se trabaja con limitaciones de tiempo y recursos.
Representatividad de la poblacion: A través del muestreo estratificado y por cuotas,
se buscé garantizar que la muestra sea representativa de la poblacion de interés y las
mismas garantizaron que la cantidad de participantes seleccionados en cada estrato sea
proporcional a su tamafio en la poblacion.

Flexibilidad en el proceso de seleccion: Permitio utilizar el criterio del investigador
para seleccionar a los participantes, lo que brind6 la posibilidad de elegir individuos
que puedan proporcionar informacion mas valiosa y relevante para el estudio, se
delimito un rango edad para las personas entre los 25 y 50 afios.

Contacto persona a persona: La estrategia de contactar a los sujetos de la muestra a

través de la relacion persona a persona en los locales categoria tres tenedores
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permitieron un enfoque mas directo y personalizado, lo que permitié aumentar la tasa

de respuesta y obtener informacion mas precisa.

Para determinar el nimero de encuestados se realizé la formula poblacion finita
(N<500.000), proyectando la poblacion del canton Loja al afio 2023, segun el PEA (Ver tabla
3):

Tabla 3 Proyeccion de poblacion

) PROYECCION
CANTON TOTAL, ENCUESTAS
2010 2023
Loja 91.978 123.143 384
Formula:
N=Z%pxq

n:dz*(N—1)+Zz*p*q

B 123.143 * 1.962 % 0.5 x 0.5
"~ 0.052 % (123.143 — 1)+1.962 % 0.05 * 0.5

n

n = 384

Se determiné que el nimero de encuestados es de 384.
Como no se conoce la poblacion especifica de cada restaurante categoria tres tenedores,
se tomo en cuenta la formula de una poblacion finita, donde dio como resultado 384 personas

a encuestar por que el PEA es menor que 500000 las cuales se dividieron en cuotas iguales
para cada uno de los establecimientos.
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6 Resultados
6.1 Estado actual de digitalizacion.
6.1.1  Diagndstico de establecimientos
En total se identificaron catorce establecimientos de categoria tres tenedores en la
ciudad de Loja, los cuales, tras una investigacion de campo se identificd que cuatro de ellos
diferenciados con un asterisco (*) en la tabla 3, se encuentran cerrados permanentemente, por
cual, el objeto de estudio se limitd a diez restaurantes categoria tres tenedores que se encuentran

en funcionamiento (ver tabla 4).

Tabla 4 Establecimientos categoria tres tenedores de la ciudad de Loja

Establecimiento

Direccion

Pio Pio
*Casa Sol
La Z-otea
Restaurant Gringo's English Pub
*Cbc California Burrito Company
Parrilladas el Fogon
Sandy Centro
Sandy Sur
Sandy
May Wok
Mar y Cuba
*Patio de Antafio
*QOink Bar & Grill

Vida Ventura Grill Sports

Terminal terrestre reinal del cisne
Av. 24 de Mayo y José Antonio Eguiguren
8 de diciembre y juan jose flores
Faraday sn Pedro Vicente Maldonado
Av. Orillas del Zamora 07-22 y 10 de agosto
Av. 8 de Diciembre y Juan Jose Flores
Mercadillo y bolivar
Av. Pio Jaramillo Alvarado y Gobernacion de Mainas
Av. 8 de Diciembre y Juan Jose Flores
18 de Noviembre y Gobernacién de Mainas
18 de Noviembre y Gobernacién de Mainas
10 de Agosto 08-110 y av. Orillas del Zamora
24 de Mayo y Miguel Riofrio

Av. Zoilo Rodriguez y Antisana

Fuente: (MINTUR, 2023)
En la primera columna se presenta los catorce establecimientos categoria tres tenedores

que se reflejan en el catastro facilitado por el Ministerio de Turismo, tras una salida de campo
se identifico que solo estan en funcionamiento diez de ellos, los cuatro establecimientos que se
encuentran con un asterisco son los que no se encuentran en funcionamiento, en la segunda
columna encontramos la direccion exacta de cada uno de ellos.
6.1.2 Actividades del area de atencion al cliente
Luego se procedio a hacer una revision bibliografica sobre las actividades que se pueden

realizar en el area de atencidn al cliente de un restaurante, lo que se resume en la tabla 5:
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Tabla 5 Actividades del area de atencion al cliente

Actividades que se ejecutan en el area de atencion al cliente

NUdmero de
actividades

Actividades

Descripcion de la actividad

10

11

Recepcion de clientes

Presentacion del menu

Toma de pedidos

Comunicacién con la cocina

Servicio de alimentos y bebidas

Verificacion de satisfaccion

Mantenimiento de la limpieza

Manejo de pagos

Despedida de clientes

Atencion de quejas y reclamos

Fidelizacion de clientes

Dar la bienvenida a los clientes al ingresar al
restaurante y guiarlos a sus mesas.

Entregar el menu a los clientes y responder
cualquier pregunta que puedan tener sobre los
platos, ingredientes, opciones de bebidas y
menus especiales.

Escuchar y anotar los pedidos de los clientes,
hacer recomendaciones segun las preferencias
de los comensales y responder a preguntas
sobre el mend o ingredientes.

Transmitir los pedidos a la cocina y mantener
una comunicacién clara y eficiente con los
cocineros para garantizar que los platos se
preparen segun las especificaciones del cliente.

Entregar los platos y bebidas a las mesas de los
clientes de manera oportuna y con una
presentacién adecuada.

Asegurarse de que los clientes estén satisfechos
con su comida y atender cualquier problema o
solicitud adicional.

Limpiar y desinfectar mesas y areas de
servicio, asi como reabastecer los elementos
necesarios (como servilletas, saleros, etc.).

Presentar la cuenta a los clientes, procesar
pagos en efectivo o tarjeta de crédito, y
devolver el cambio si es necesario.

Agradecer a los clientes por su visita y
despedirlos cordialmente, invitandolos a
regresar en otra ocasion.

Escuchar y abordar cualquier queja o reclamo
de los clientes, buscando soluciones rapidas y
eficientes para mantener la satisfaccién del
cliente.

Crear y mantener relaciones sélidas con los
clientes, ofreciendo programas de lealtad,
promociones especiales y un servicio
personalizado para incentivar su regreso.
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Fuente: (Romeo, 2021)
Interpretacion: Las actividades presentadas fueron encontradas tras hacer una
minuciosa investigacion bibliogréafica, cada una lleva especificado de que trata, para una mejor

comprension y poder estudiar cuales son las actividades que se pueden llegar a digitalizar.

6.1.3 Actividades que se pueden digitalizar
La tabla 6 presenta las actividades identificadas a traves de la revision bibliogréfica,

considerando aquellas que pueden llegar a digitalizarse.

Tabla 6 Actividades del area de atencion al cliente que se pueden digitalizar

ACTIVIDADES QUE SE PUEDEN DIGITALIZAR

Numero de . Actividades que se pueden
- Actividades N
actividades digitalizar
1 Reservas X

2 Recepcidn de clientes

3 Presentacion del mend X
4 Toma de pedidos X
5 Comunicacion con la cocina X
6 Servicio de alimentos y bebidas

7 Verificacion de satisfaccion X
8 Mantenimiento de la limpieza

9 Manejo de pagos X
10 Despedida de clientes

11 Atencién de quejas y reclamos X

Fuente: (Sanmartin, Aguirre, & Armijos, 2023)
Interpretacion: las actividades que pueden digitalizarse son la mayoria excepto cuatro,

las cuales segun el criterio personal deberian ser hechas de manera personal para poder
brindarle al cliente una mejor atencion y mas personalizada.
6.1.4 Ponderacion de cada actividad segun expertos.
Para promediar cada una de las variables se utilizé la escala de evaluacion de Liquert

descrita en la (tabla 7).

Tabla 7 Escala de evaluacion

ESCALA DE EVALUACION PARA CADA VARIABLE

De poca . . . o -
1 . Tiene un impacto minimo en la situacion o tema en cuestion y no es fundamental.
relevancia
) Moderada Tiene una relacion e impacto moderados en la situacion, siendo un factor a considerar
relevancia pero no critico.

Tiene una relacion e impacto significativos en la situacion, y es un factor importante a

3  Relevante
tener en cuenta.
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Altamente  Tiene una conexién y un impacto directos y criticos en la situacion, siendo esenciales para
relevante tomar decisiones o comprender el tema en cuestion.

Interpretacion: Las siguientes tablas (8-15) manifiestan la nota ponderada en cada una
de las variables que se pueden llegar a aplicar en cada actividad de los restaurantes segun los

expertos en sistemas y los expertos en restauracion.

Tabla 8 Ponderacion de las variables en la actividad de Reservas

Actividades
en el area de Niveles V.A V.E.S V.E.R Promedios
servicio
. Teléfono 3,48 2,78 3,13
Muy basico
Correo electrdnico 3,10 2,00 2,55
. Redes sociales 3,52 3,00 3,26
Basico —
Sitio web 3,62 3,06 3,34
Sjlstemas de reservas en 357 356 356
linea
Intermedio Aplicacion movil 3,38 3,33 3,36
Customer Relationship 343 350 3.46
Management
Qhatbots y asistentes 333 283 308
virtuales
A q Integracion con servicios
Reservas vanzado 4o mapasy 3,52 3,33 3,43
geolocalizacion
Pantallas tactiles en mesas 3,48 3,50 3,49
Int’elllgenua grt.lflmal y 352 333 3.43
analisis predictivo
Realidad virtual y
aumentada para 343 3,17 3,30
experiencias previas a la
Muy
Avanzado reserva
10T (Internet de las cosas)
para la gestion de mesas y 3,52 3,61 3,57
ocupacion
Integracion con wearables 338 311 305

y dispositivos personales
Nota: (V.A) Variables aplicables; (V.E.S) Valoracién por expertos en sistemas; (V.E.R) Valoracion por expertos

en restauracién

Interpretacion: En la primera actividad, reservas, en el nivel muy bésico y basico
contamos con dos variables en cada uno, en el que el correo electronico fue el Unico
considerado con menor promedio (2,55) considerandose de moderada relevancia para los

expertos, mientras que las otras tres son consideradas relevantes, por otra parte el resto de los
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niveles tienen un promedio mayor a tres considerandose la mayoria relevantes y otros cerca a

ser altamente relevantes.

Tabla 9 Ponderacién de las variables en la presentacion de mend

Actividades en

el area de Niveles V.A. V.E.S. V.E.R. Promedios
servicio
. Menu impreso 2,05 2,28 2,16
Muy basico - -
Menu en pizarra 2,19 1,61 1,90
Basico Codigo QR 2,95 3,17 3,06
Menu en
aplicaciones 3,33 3,11 3,22
Intermedio moviles
Menu interactivo en 3,43 3,28 3,35
tabletas
Pantallas tactiles en 3,14 2.94 3,04
mesas
., Avanzado -
Presentacion Proyeccion de 233 250 242
del menu menu en superficies ’ ' '
Menu con
inteligencia
artificial y 3,52 3,44 3,48
recomendaciones
Muy Frend en reliad
Avanzado . 3,52 3,56 3,54
virtual
Integracion con
wearables y 3,48 2,94 3,21
dispositivos
personales

Nota: (V.A) Variables aplicables; (V.E.S) Valoracidn por expertos en sistemas; (V.E.R) Valoracion por expertos

en restauracion)

Interpretacion: En la segunda actividad, presentacion de menu, se cuenta con diez

tecnologias aplicables para los diferentes niveles, de las cuales dos del nivel muy bésico tienen

el promedio final mas bajo de 2,16 y 1,90 considerandose actividades de moderada relevancia

y de poca relevancia, en el nivel avanzado una de las tecnologias (Proyeccion de mend en

superficies) es considerada de poca relevancia, sin embargo, el resto de las tecnologias son

consideradas relevantes.

Tabla 10 Ponderacién de las variables en la toma de pedidos

Actividades
en el &rea de Niveles V.A V.E.S V.E.R Promedios
servicio
Muy basico  10ma de pedidos 2,24 1,72 1,98
Toma de manual (papel y lapiz)
pedidos Basico Sistema de comandas 2.81 3,33 3,07

electrénicas
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Terminales punto de
venta (POS)

3,10

3,06

3,08

Aplicaciones moviles
para pedidos

3,43

3,44

3,44

Intermedio

Tablet en mesa para
pedidos

3,24

3,28

3,26

Pantallas tactiles en
mesas con sistema de
pedidos integrado

3,43

3,44

3,44

Avanzado

Chatbots y asistentes
virtuales para tomar
pedidos

Toma de pedidos
mediante
reconocimiento de voz

3,57

3,48

2,83

2,78

3,20

3,13

Muy
Avanzado

Integracion con
wearables y
dispositivos
personales para
pedidos

3,48

2,94

3,21

Sistemas de pedidos
basados en
inteligencia artificial y
aprendizaje
automaético

3,29

2,67

2,98

Nota: (V.A) Variables aplicables; (V.E.S) Valoracion por expertos en sistemas; (V.E.R) Valoracién por expertos

en restauracion)

Interpretacion: En la tercera actividad, toma de pedidos, en el nivel muy béasico

encontramos toma de pedidos de manera manual que fue el menos calificado por los expertos

(1,98) considerandose una variable de poca relevancia, en el caso de sistemas de pedidos

basados en inteligencia artificial y aprendizaje automatico variable del nivel muy avanzado es

considerada por los expertos de moderada relevancia pero casi relevante con una nota de 2,98,

por otra parte las otras variables son consideradas relevantes para los expertos.

Tabla 11 Ponderacidn de las variables en la comunicacién con la cocina

Actividades
en el area de Niveles V.A V.E.S V.E.R Promedios
servicio
Muy basico  Comunicacion verbal 2,52 2,06 2,29
Basico Comandas impresas 2,71 1,89 2,30
Slsten)a_de comandas 3,14 2,89 3,02
electronicas
Intermedio  Terminales punto de
Comunicacion venta (POS) con 2,95 3,44 3,20
con la cocina impresoras de cocina
Monitores o pantallas
en la cocina para 2,90 3,39 3,15
Avanzado visualizar pedidos
Integracion de 3,14 3,44 3,29

pedidos en linea con
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el sistema de gestion
de cocina

Muy
Avanzado

Sistemas de gestion
de cocina con
inteligencia artificial

3,14

2,78

2,96

Comunicacion en
tiempo real entre
dispositivos del
personal de sala 'y
cocina

3,52

3,67

3,60

Automatizacion y
robética en la
preparacion de
alimentos

3,29

2,67

2,98

Nota: (V.A) Variables aplicables; (V.E.S) Valoracion por expertos en sistemas; (V.E.R) Valoracién por expertos

en restauracion)

Interpretacion: En la cuarta actividad, comunicacion con la cocina, las variables con

menor promedio se encuentran en el nivel muy basico, basico y muy avanzado, con un

promedio de dos lo que significa que para los expertos es de moderada relevancia para el

restaurante, mientras que las otras variables tienen un promedio a partir de tres consideradas

relevantes para los establecimientos.

Tabla 12 Ponderacién de las variables en la verificacion de satisfaccion

Actividades
en el area de Niveles
servicio

V.A

V.E.S

V.E.R

Promedios

Muy bésico

Preguntas verbales al
cliente

2,29

2,61

2,45

Tarjetas de
comentarios en papel

2,48

2,06

2,27

Basico

Encuestas por correo
electronico
Encuestas en
aplicaciones mdviles

2,48

2,90

2,44

3,00

2,46

2,95

Intermedio

Encuestas en tabletas
disponibles en el
restaurante

3,43

3,28

3,35

Verificacion
de
satisfaccion

Encuestas a través de
chatbots y asistentes
virtuales

3,57

2,94

3,26

Avanzado

Muy

Kioscos de
autoevaluacion en el
restaurante

Analisis de sentimiento
en tiempo real
mediante inteligencia
artificial

2,86

3,57

2,89

2,83

2,87

3,20

Avanzado

Monitoreo de redes
sociales y opiniones en
linea

3,24

3,22

3,23
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Integracion de

wearables y

dispositivos personales
para recopilar feedback

del cliente

3,38

3,28

3,33

Nota: (V.A) Variables aplicables; (V.E.S) Valoracion por expertos en sistemas; (V.E.R) Valoracién por expertos

en restauracion)

Interpretacion: En la quinta actividad, verificacion de la satisfaccion, se encontr6 que

las variables del nivel muy bésico, basico, una de del nivel intermedio y una del avanzado son

de moderada relevancia para los expertos mientras que la otra mitad son relevantes.

Tabla 13 Ponderacion de las variables en el manejo de pagos

Actividades
en el area
de servicio

Niveles

V.A

V.E.S

V.E.R

Promedios

Muy
basico

Pago en
efectivo

2,24

2,39

2,31

Bésico

Pago con
tarjeta de
crédito o
débito
mediante
terminal punto
de venta (POS)

2,95

3,39

3,17

Intermedio

Pagos moviles
(ej. Apple Pay,
Google Pay)

3,29

3,44

3,37

Pagos en linea
para pedidos
anticipados

3,43

3,00

3,21

Manejo de
pagos

Avanzado

Pago a través
de aplicaciones
moviles del
restaurante

3,48

3,56

3,52

Pago mediante
cddigos QR

3,48

3,72

3,60

Muy
Avanzado

Pago mediante
reconocimiento
facial

3,48

3,06

3,27

Integracion
con wearables
y dispositivos
personales para
pagos

3,62

3,33

3,48

Criptomonedas
y sistemas de
pago
blockchain

3,57

3,17

3,37

Nota: (V.A) Variables aplicables; (V.E.S) Valoracion por expertos en sistemas; (V.E.R) Valoracién por expertos

en restauracion)

Interpretacion: En la sexta actividad, manejo de pagos, encontramos una sola variable

en el nivel muy bésico con el promedio mas bajo, lo que significa que el pago en efectivo para
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la digitalizacion en los establecimientos es de moderada relevancia para los expertos, el resto

de las variables de cada nivel son consideradas relevantes.

Tabla 14 Ponderacion de las variables en la atencion de quejas y reclamos

Actividades
en el area de Niveles V.A V.E.S V.E.R Promedios
servicio

, . Atencion verbal en
Muy basico persona 2,29 2,39 2,34

Correo electrénico 2,43 2,22 2,33
Teléfono 2,52 2,39 2,46

Redes sociales 3,00 2,72 2,86

Intermedio  Chatenvivoenel 3,00 2,56 278
sitio web

Formularios en linea 3,05 2,61 2,83

Chatbots y asistentes
virtuales para
atencion de quejas y
reclamos
Atencion de Sistema de tickets de
quejasy soporte
reclamos Inteligencia artificial
para analisis y
clasificacion de
quejas y reclamos
Integracion de
wearables y
dispositivos
personales para
comunicacion en
tiempo real
Plataformas de
analisis de
sentimiento y 3,57 3,00 3,29
monitoreo de redes
sociales
Nota: (V.A) Variables aplicables; (V.E.S) Valoracién por expertos en sistemas; (V.E.R) Valoracion por expertos

Basico

3,29 3,00 3,14
Avanzado

3,10 3,00 3,05

3,62 3,11 3,37

Muy 3,62 3,06 3,34

Avanzado

en restauracion)

Interpretacion: En la séptima actividad, atencion de quejas y reclamos, las variables
del nivel muy basico, basico e intermedio fueron ponderadas con un promedio de dos lo que
significa que para los expertos son de moderada relevancia, por otra parte el resto de las

actividades son consideradas relevantes.

Tabla 15 Ponderacién de las variables en la fidelizacion de los clientes

Actividades
en el area de Niveles V.A V.E.S V.E.R Promedios
servicio
Fldell_zauon Muy bésico Tarjetas de fidelidad 248 2,06 2,27
de clientes en papel

45



Programas de fidelidad

por correo electrénico
Bésico Descuentos y
promociones en redes 3,14 2,83 2,99
sociales
Aplicaciones moviles
con programas de 3,29 2,94 3,12
fidelidad
CRM (Customer
Relationship
Management) para 3,14 3,17 3,15
seguimiento de
clientes
Programas de fidelidad
basados en realidad
aumentada o
geolocalizacion
Avanzado Integracion de
wearables y
dispositivos personales 3,05 3,33 3,19
en programas de
fidelidad
Inteligencia artificial
para personalizacion y 3,57 3,56 3,56
recomendaciones
Uso de blockchain
para programas de 3,38 3,17 3,27
recompensas y tokens
Analisis de datos y
aprendizaje automatico
para optimizar 3,52 3,39 3,46
estrategias de
fidelizacion
Nota: (V.A) Variables aplicables; (V.E.S) Valoracion por expertos en sistemas; (V.E.R) Valoracidn por expertos

2,67 2,39 2,53

Intermedio

3,19 3,22 3,21

Muy
Avanzado

en restauracion)

Interpretacion: En la ultima actividad, fidelizacion de clientes, las variables ubicadas
en el nivel muy basico y basico se encuentran para los expertos con una importancia
moderadamente relevante, por otra parte, el resto de actividades son relevantes para los

expertos.

6.1.5 Verificacion de operatividad de cada
Tras realizar las entrevistas a los expertos en sistemas y en restauracion se procedio a
realizar entrevistas tipo check list a personas encargadas del area de servicio al cliente de cada
uno de los establecimientos, para poder verificar cuales son las variables que ellos estan
aplicando en cada restaurante, los resultados se resumen en la tabla 16 a la 23.
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Tabla 16 Nivel de digitalizacién en reservas

Actividad

en eé:rea VA RL R2 R3 R4 R5 R6 R7 RS RO R10

servicio
Teléfono 313 313 313 313 313 313 313 O 0 313
Correo 550 0 255 255 255 255 0 0 0
electronico
Redes

RESIVas  cosioles 0 326 326 326 326 326 32 0 0 3,26
Sitio web 0 0 0 o0 0 0 0 0 0 0
Reservas 0 0 0 0 35 0 0 0 0 0
en linea

STUftn? 64,17 568 639 639 894 125 894 894 0 0 6.39

otal

Nota: V.A (Variables aplicables)

Interpretacion: en la actividad de reservas se encontrd que los restaurantes May Wok

y Mar y Cuba no cuentan con sistema de reservas, por otra parte el resto de los restaurantes

tienen un nivel de digitalizacion muy basico en esta actividad, la mayor parte usa el telefono

para que los usuarios hagan sus reservas, por otra parte el correo electronico se podria

considerar una variable que no se utiliza mucho pero aun asi cinco de estos locales tienen esta

opcidn, por otro lado las redes sociales y las reservas en linea se podian considerar mas

adaptables para los establecimientos.

Tabla 17 Nivel de digitalizacion en presentacion del menu

Actividad
en el area de V.A RL R2 R3 R4 R5 R6 R7 R8 R9 RIO
servicio
Menu 0 216 216 216 0 0 0 0 0 216
Impreso
Mend en 19 0 0 0 19 19 19 19 19 0
pizarra
Presentacion 4404 QR 0 0 306 0 0 0 0 0 0 0
del menu
Menu en
aplicaciones 0 0 0 0 0 0 322 322 322 0
moviles
Suma Total 32,76 19 216 522 216 19 19 512 512 512 216

Nota: V.A (Variables aplicables)

Interpretacion: En la siguiente actividad de presentacion del menu se encontré que la

mayoria de los locales utiliza el mend impreso y en pizarra, el local gringos english pub es el
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Unico establecimiento que presenta su menu mediante un cédigo QR, la mayor parte de

establecimientos utilizan las variables méas basicas para presentar su mend.

Tabla 18 Nivel de digitalizacion en la toma de pedidos

Actividad
en el area
de V.A R1 R2 R3 R4 R5 R6 R7 R8 R9 R10
Servicio
al cliente
Toma de
pedidos
manual 0 1,98 0 19 19 0 19 0 0 1,98
(papel y
lapiz) por
voz
Toma de Sistema de
pedidos comar]dqs 3,07 0 0 0 3,07 3,07 307 3,07 3,07 3,07
electronicas
Terminales
punto de 0 0 3,08 0 0 0 0 0 0 3,08
venta (POS)
Aplicaciones
méviles para 0 0 0 0 344 344 344 344 344 0
pedidos
ﬁ%g? 54,75 307 198 308 198 849 651 849 651 651 8,13

Nota: V.A (Variables aplicables)

Interpretacion: En la tabla se plasma que la mitad de los establecimientos tienen solo

una manera de tomar el pedido de los usuarios, sin embargo, el resto de los locales utilizan una

0 dos alternativas para la toma de sus pedidos, en el caso de la toma de pedidos mediante punto

de venta POS es utilizado solo por dos establecimientos.

Tabla 19 Nivel de digitalizacion en la comunicacion con la cocina

Actividad en
el area de VA R R R R R R R R R R1
servicio al ' 1 2 3 4 5 6 7 8 9 0
cliente
Comunicact 559 9959 229 229 229 229 229 229 229 0
on verbal
Comunicaci ~ Comandas 23 0 0 23 23 23 23 23 23
on con la impresas
cocina
Sistema de
comandas 0 0 0 0 0 0 0 0 3,02
electrénicas
Suma Total 39,73 229 459 229 229 459 459 459 459 459 5,32

Nota: V.A (Variables aplicables)
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Interpretacion: En el caso de la comunicacion con la cocina, el Unico restaurante que

utiliza el sistema de comandas electronicas para facilitar procesos es vida ventura grill, el resto

de los locales utilizan un método mas tradicional que es comunicar cada uno de los pedidos a

cocina de manera verbal.

Tabla 20 Nivel de digitalizacién en la verificacién de satisfaccion

Actividad
en el area VA R R R R R R R R R R1
de servicio ' 1 2 3 4 5 6 7 8 9 0
al cliente
Preguntas
verbalesal 2,45 0 245 245 0 245 245 245 245 245
cliente
Verificacid Tarjetas de
n de comentario 0 227 227 O 0 227 0 227 227 0
satisfaccion s en papel
Encuestas
porcorreo 0 0 0 0 0 0 246 O 0 0
electrénico
Suma Total 33,41 245 227 472 245 0 4,72 491 472 4,72 2,45

Nota: V.A (Variables aplicables)
Interpretacion: Para la verificacion de la satisfaccion de los clientes al estar en los

establecimientos se encontrd que en la mayoria de locales lo hacen de manera que al finalizar

el cliente el consumo se acercan y preguntan qué les parecié todo, sin embargo también

encontramos que aparte de las preguntas verbales por parte del personal tienen la opcion de

dejar comentarios en papel e insertarlos en un buzén o algo parecido.

Tabla 21 Nivel de digitalizacion en el manejo de pagos

Actividad
en e(;:rea VA R R R R R R R R R R1
- 1 2 3 4 5 6 7 8 9 0
Serviclio
al cliente
Pago en 231 231 231 231 231 231 231 231 231 231
efectivo
Pago con
tarjeta de
Manejo  crédito o
de pagos  débito
mediante 0 317 0 317 317 0 317 317 317 317
terminal
punto de
venta
(POS)
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Pagos
moviles
(ej. Apple
Pay,
Google
Pay)

Pagos en

linea para

pedidos 0 0 0 0 0 0 321 O 0 0
anticipado

s

0 337 O 0 0 0 0 0 0 3,37

Suma
Total

Nota: V.A (Variables aplicables)

55,24 231 88 231 548 548 231 869 548 548 8,85

Interpretacion: ElI manejo de pagos en todos los restaurantes se maneja de forma
efectiva, sin embargo, la mayoria también tiene la opcidn de hacer pagos con tarjeta de crédito,
débito y son tres los que ofrecen otras opciones como pagos moviles y pagos en linea,

facilitando un poco al consumidor dando mas opciones para que puedan realizar sus pagos.

Tabla 22 Nivel de digitalizacion en la atencidn de quejas y reclamos

Actividad
en el rea
de V.A R1 R2 R3 R4 R5 R6 R7 R8 R9 R10
servicio
al cliente
Atencion
verbal en 234 234 234 234 234 234 234 234 234 2,34
Atencion Persona
de quejas  COTTEO 0 0 0 0 0 233 0 0 0
y electrénico ’
reclamos Teléfono 0 2,46 2,46 246 O 2,46 246 0 0 2,46
Redes 0 286 0 0 286 286 0 0 2,86
sociales
?r%r:;? 51,93 2,34 4.8 7,66 4.8 2,34 7,66 9,99 2,34 2,34 7,66

Nota: V.A (Variables apliéables) '
Interpretacion: La mayor parte de restaurantes para atender quejas y reclamos lo hace

de manera verbal, esta actividad va de la mano con la verificacion de satisfaccion de los
clientes, el personal esta a disposicion de los usuarios para atender quejas o reclamos que
tengan a lo largo de su visita en el establecimiento, sin embargo, encontramos mas variables
que toman en cuenta como el teléfono y redes sociales, sin embargo, el menos utilizado es el

correo electronico.

Tabla 23 Nivel de digitalizacion en la fidelizacion de clientes

Actividad
en el area VA R R R R R R R R R R1
de servicio ' 1 2 3 4 5 6 7 8 9 0
al cliente
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Tarjetas de
fidelidaden 0 0 0 0 227 0 0 0 0 0
papel
Programas
de fidelidad
por correo
electronico

Fidelizaci6  Descuentos

n de y

clientes promocione 0 0 0 0 299 0 299 0 0 0
s en redes
sociales
Aplicacione
s mdviles
con 0 0 0 0 312 0 312 0 0 0
programas
de fidelidad

Suma

Total 14,49 0 0 0 0 8,38 0 6,11 0 0 0

Nota: V.A (Variables aplicables)

Interpretacion: En el caso de la fidelizacion de clientes, se encontré que casi ningun
restaurante utiliza, algin programa para poder cumplir con esta actividad, en este caso Sandy
centro y Sandy norte son los Unicos establecimientos que cuentan con variables para fidelizar
clientes, como tarjetas de fidelidad, descuentos y promociones en redes y app con algin
programa de fidelidad.

6.1.6 Nivel de digitalizacion

La tabla 24, cuenta con cinco niveles para poder medir cada actividad, la escala se
construyé en base a la ponderacién que hicieron los expertos en sistemas y restauracion para
cada una de las variables, tras tener el valor de cada una de ellas se sumaron todas dando un
valor de 254,31 en este caso se establecid un factor de correccion de la suma de promedios para
poder constituir la escala con nimeros enteros. En este caso el factor correccién corresponde a
-4.31 en cual se tomara como intencién de digitalizacion de los restaurantes, dando como
resultado una suma de 250 este valor se dividid en partes iguales para poder construir los 5

niveles que se presentan en la tabla 24.

Tabla 24 Escala de evaluacion para el nivel de digitalizacién

ESCALA SIGNIFICADO
1 50 Nivel muy basico
51 100 Nivel basico
101 150 Nivel intermedio
151 200 Nivel avanzado
201 250 Nivel muy avanzado
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Tras realizar las entrevistas se procedio a sumar cada una de las variables que aplican
en cada local con la finalidad de saber el nivel de digitalizacion por cada actividad de los
restaurantes y de la misma manera hacer la suma de todas las actividades y promediar el
resultado para los diez restaurantes de esta manera se obtuvo el nivel de digitalizacion general

en base a la escala que fue construida, presentados en la tabla 25.

Tabla 25 Nivel de digitalizacién de los restaurantes

Actividades Suma
en el area de de todos R
- los R1 R2 R3 R4 R5 R6 R7 RS R9
servicio al 10
; restaur
cliente
antes

Reservas 64,17 5,68 6,39 6,39 8,94 12,5 8,94 8,94 0 0 6,39
Presentacion 3576 19 216 522 216 19 19 512 512 512 216
del mena
Toma de 54,75 3,07 1,98 3,08 1,98 8,49 6,51 8,49 6,51 651 813
pedidos
Comunicacié
nconla 39,73 2,29 4,59 2,29 2,29 4,59 4,59 4,59 4,59 4,59 5,32
cocina
Verificacion
de 33,41 2,45 2,27 4,72 2,45 0 4,72 4,91 4,72 4,72 2,45
satisfaccion
Manejo de 5524 2,31 8,85 2,31 548 5,48 2,31 8,69 548 548 885
pagos
Atencion de
quejas y 51,93 2,34 4.8 7,66 48 2,34 7,66 9,99 2,34 2,34 7,66
reclamos
Fldel_lzauon 14,49 0 0 0 0 8,38 0 6,11 0 0 0
de clientes
Suma total

de todas las 346,48 20,04 31,04 31,67 28,1 43,68 36,63 56,84 28,76 28,76 40,96
actividades

Nivel de Digitalizacion
general

34,65

Interpretacion: en la tabla se observa que el nivel de digitalizacion varia muy poco
entre cada restaurante, el restaurante con mayor nivel de digitalizacién es Sandy Norte
destacando que tiene cuatro actividades con un promedio mayor de 8, por otra parte esta el
restaurante con menor nivel como es el Pio Pio ubicado en el terminal terrestre de la ciudad,
cabe resaltar que cuenta con todas las actividades que se tomaron en cuenta para el area de
atencion al cliente, sin embargo no tiene tecnologias aplicando en su local, finalmente tras sacar
el nivel de digitalizacion de cada uno de los restaurantes, procedimos a sacar el promedio final
para saber el nivel de digitalizacidn general, lo que significa que segun el valor adquirido, los

restaurantes categoria tres tenedores de la ciudad tienen un nivel de digitalizaciéon muy basico.
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6.2 Plan de fortalecimiento.
6.2.1 Tecnologias que prefieren utilizar los usuarios.

Analisis general de encuestas:

Para poder conocer lo que los consumidores prefieren con respecto a las tecnologias
dentro de los restaurantes se realizé encuestas tomando como referencia el PEA de la Ciudad
de Loja, en donde se obtuvo como resultados mayoritariamente a las personas entre 31- 35 afios
cuya procedencia es nacional y de sexo masculino, con un nivel de estudios superior y empleo
de tiempo completo, haciendo referencia que tienen un sueldo entre 450$-5508, tras determinar
el perfil del consumidor, se procedié a analizar que tecnologias prefieren los consumidores en
cada una de las actividades que se toman en cuenta en el &rea de servicio al cliente, obteniendo
como resultado que la mayoria de consumidores al realizar una reserva prefieren primeramente
las redes sociales y en segundo lugar el teléfono celular, de la misma que el restaurante deberia
contar con una red Wi-Fi exclusiva para clientes, presentar el menu por medio de un codigo
QR, tomar el pedido por medio de tablets o instrumentos similares, los consumidores
consideran que utilizando dispositivos tecnoldgicos se podria disminuir el tiempo de espera en
su pedido, estarian dispuestos a llenar una encuesta de satisfaccion mediante una Tablet, los
métodos de pago de preferencia son el tradicional es decir efectivo posicionandose en primer
lugar y en segundo con tarjeta de crédito o débito, la mayoria de los consumidores consideran
mas facil que atiendan sus quejas y reclamos mediante formularios en linea, consideran
importante que los restaurantes tengan programas de fidelizacion y la opcion con mas acogida
para tomarse en cuenta son las tarjetas de descuentos por consumo, se quiso tomar en cuenta
algo innovador para que sea una posibilidad de implementar al restaurante y los consumidores
optaron como mejor opcion implementar una pantalla digital con promociones.

En la tabla 26 se presenta la edad de los encuestados, se tomo en consideracion solo a
las personas que estaban dentro del rango de edad (25-50 afios) que consideramos en la
metodologia.

Tabla 26 Edad de los encuestados

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
25 afios a 30 afios 89 23%
31 afios a 35 afios 169 44%
36 afios a 40 afios 76 20%
41 afios a 45 afios 38 10%
46 afios a 50 afios 12 3%
Total _ 384 A 100%
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Interpretacion: De la encuesta aplicada a los consumidores de los restaurantes
categoria tres tenedores, se tomo en cuenta la edad comprendida entre 25 a 50 afios, de esto se
pudo dividir en varios segmentos, la cual el mayor porcentaje fue del 44% tienen entre 31 a 35
afios, un 23% de 25-30, un 20% de 36 a 40 afios, un 10% de 41 a 45 afios y un 3% de 46 a 50

anos.

Tabla 27 Lugar de procedencia de los encuestados

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Local 139 36%
Nacional 241 63%
Extranjero 4 1%
Total 384 100%

Interpretacion: Segun la muestra aplicada se constatdé que el mayor porcentaje de
consumidores de los restaurantes son en un 44% nacionales, es decir de las diferentes
provincias del Ecuador, un 36% provienen de la ciudad de Loja, los restantes son extranjeros

en un 1%.

Tabla 28 Sexo de los encuestados

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Femenino 165 43%
Masculino 219 57%

Total 384 100%

Interpretacion: De la encuesta aplicada, en cuanto al género, un 57% de las personas

encuestadas son de género masculino, y el resto un 43% son de género femenino.

Tabla 29 Nivel de educacién de los encuestados

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Primaria 5 1%
Secundaria 20 5%
Bachillerato 186 48%
Superior 153 40%
Postgrado 20 5%
Total 384 100%

Interpretacion: De las encuestas aplicadas, en cuanto al nivel de educacién el mayor
porcentaje de consumidores tienen un nivel de educacién de bachillerato con un 48%, un 40%
tiene nivel superior, el nivel de educacién primaria y postgrado tienen un porcentaje del 5%
cada uno.

Tabla 30 Situacion laboral de los encuestados

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Empleo de medio tiempo 74 19%
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Empleo de tiempo completo 151 39%

Desempleado 8 2%
Trabajador por cuenta propia 62 16%
Estudiante 84 22%

Jubilado 5 1%
Total 384 100%

Interpretacion: Con respecto a la situacion laboral de los encuestados se determino
gue el mayor porcentaje de consumidores cuentan con un empleo de tiemplo completo con un
porcentaje del 39%, el menor porcentaje es de jubilados con un 1%, los estudiantes constituyen
el 22%, las personas con empleo de medio tiempo son el 19% y los desempleados constituyen
el 2%.

Tabla 31 Nivel de ingreso de los encuestados

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE

450$ - 550% 198 52%

551% - 600% 124 32%

Mas de 601$ 62 16%
Total 384 100%

Interpretacion: Con respecto al nivel de ingresos la mayoria de los consumidores el
52% cuentan con ingresos de 450$ - 550% es decir un poco més del sueldo bésico establecido
en el pais, él 32% con ingresos de 551$ - 600$ y el menor porcentaje con el 16% cuenta con
ingresos superiores a 6013.

Tabla 32 Instrumentos de preferencia para hacer una reserva (opcion multiple)

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Teléfono fijo 25 3%
Teléfono celular 174 21%
Redes sociales 220 26%

Sitio web 167 20%

Sistema de reservas en linea 128 15%
Aplicacién mdvil 120 14%
Total 834 100%

Interpretacion: Segun la muestra aplicada de 384 encuestas tenemos que el mayor
porcentaje es decir el 26% prefiere hacer sus reservas mediante redes sociales, el siguiente
instrumento que prefieren utilizar con el 21% es el teléfono celular, el 20% hace referencia a
sitio web, los menores porcentajes son de sistemas de reservas en linea con el 15%, aplicacion
movil con el 14% vy el teléfono fijo con el 3 % de aceptacion.

Tabla 33 Wi-Fi en los restaurantes

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 379 99%
No 5 1%
Total 384 100%
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Interpretacion: El 99% de las personas consumidoras de servicios consideran que los
restaurantes deberian contar con una red Wi-Fi para los usuarios, sin embargo el 1% aun piensa
que esto no deberia implementarse.

Tabla 34 Instrumentos de preferencia para presentar el menu

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Men( impreso 38 10%
Cédigo QR 243 63%
App (Aplicacion movil) 103 27%
Total 384 100%

Interpretacion: EI mayor porcentaje de consumidores prefieren que se les presente el
menu mediante codigo QR este instrumento tuvo una aceptacion del 63%, la App (aplicacién
movil) tuvo una aceptacion del 27% y el instrumento menos aceptado con el 10% fue el menu
impreso.

Tabla 35 Instrumentos de preferencia para la toma de pedidos

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Manual (papel y l4piz) 38 10%
Aplicacion movil 98 26%
Tablet en mesa o instrumentos 248 65%
similares
Total 384 100%

Interpretacion: Para la toma de pedidos se encontré que los consumidores prefieren
en un 65% que sea mediante una Tablet o algin instrumento similar, la aplicacion mavil tuvo

una acogida del 26% y la manera tradicional con papel y lapiz tuvo el menor porcentaje con un
10%.

Tabla 36 La tecnologia ayudaria a disminuir el tiempo de espera de pedidos

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 377 98%
No 7 2%
Total 384 100%

Interpretacion: El 98% de la muestra considera que la tecnologia ayudaria a disminuir
el tiempo de espera para la entrega de un pedido, sin embargo todavia existe un 2% que
considera que las tecnologias no influirian en esto.
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Tabla 37 Preferencias para llenar encuestas de satisfaccion del servicio

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Verbalmente 9 2%
Manualmente 15 4%
Mediante una App 81 21%
En una tablet 187 49%
Por correo electrénico 5 1%
Formulario digital 87 23%
Total 384 100%

Interpretacion: El mayor porcentaje de consumidores con un 49% tienen preferencia
para llenar encuestas de satisfaccion de los servicios mediante una Tablet, el siguiente
porcentaje més alto con el 23% se inclina en hacerlo mediante formularios digitales, el 21%
mediante una App (aplicacion mavil), el 4% de los consumidores lo harian manualmente, el

2% de manera verbal y el 1% lo haria por correo electrénico.

Tabla 38 Métodos de pago de preferencia (opcién multiple)

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Pago en efectivo 241 33%
Pago con tarjlet_a de crédito o 999 31%
débito
Pago movil (Ejem. Apple Pay, 35 506
Google Pay)
Pagos en linea para pedidos 0
anticipados 28 4%
Pago mediante cddigo QR 198 27%
Total 724 100%

Interpretacion: El método de pago que mas se tomd en cuenta con un porcentaje del
33% es el efectivo, mientras que sin mucha diferencia con el 31% esta el pago mediante tarjeta
de crédito o debito, el pago mediante codigo QR tuvo un porcentaje del 27% y los menos
aceptados fue el pago mdvil con el 5% y el pago en linea para pedidos anticipados con el 4%.

Tabla 39 Instrumentos para atender quejas y reclamos

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Verbalmente 35 9%
Buzdn de sugerencias 48 13%
Redes sociales 57 15%
Chat en vivo 108 28%
Formularios en linea 136 35%
Total 384 100%

Interpretacion: El mayor porcentaje de encuestados con el 35% hace referencia a que
prefieren que atiendas sus quejas y reclamos mediante formularios en linea, el 28% prefiere un
chat en vivo, el 15% por redes sociales, el 13% por un buzdén de sugerencias y el menos

porcentaje con un 9% de manera verbal.
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Tabla 40 Fidelizacion de clientes en restaurantes

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 381 99%
No 3 1%
Total _ 384 _ 100%

Interpretacion: Segun la muestra aplicada el 99% considera que si es importante la
fidelizacion de clientes en los restaurantes, aun asi existe un 1% que no lo considera necesario.

Tabla 41 Instrumentos para fidelizacion de clientes

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Descuentos por promociones a
clientes frecuentes en redes 98 26%
sociales
Descuentcog por uso de aplicacion 53 14%
movil del restaurante
Promociones a través de correos 0
electronicos 24 6%
Descuento por reservar a través de 25 79
paginas web
Tarjetas de descuento por 0
consumos 184 48%
Total 384 100%

Interpretacion: El instrumento con mayor aceptacion para la fidelizacién de clientes
son las tarjetas de descuento por consumos con el 48%, los descuentos por redes sociales a
clientes frecuentes tienen un 26% de aceptacion, los descuentos por uso de aplicacion movil
del restaurante un 14%, descuentos por reservar a través de pagina web 7% y el de menos
aceptacién son las promociones por correo electrénico con un 6%.

Tabla 42 Posibles tecnologias para restaurantes

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Terminal punto de venta POS 78 20%
Servilletero electrénico 52 14%
Pantalla digital con promociones 254 66%
Otro... 0 0%
Total 384 100%

Interpretacion: Se presentaron a los usuarios tres posibles tecnologias para
implementar en los restaurantes y aparte la opcidn de incluir otra que quisieran y no estuviera
dentro de las reflejadas, la tecnologia con mas acogida fue la pantalla digital con promociones
con un porcentaje del 66%, el terminal punto de venta POS tuvo un 20% de acogida, el

servilletero electronico un 14% y los usuarios no implementaron ningdn otro instrumento.
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6.2.2 Matriz MEFI de la digitalizacién actualmente.

Para poder saber cuales son los factores internos realizamos la matriz MEFI presentada

en la tabla 43, aqui se presenta cuales son las debilidades y fortalezas internas sobre la

digitalizacion de los establecimientos de alimentos y bebidas categorias tres tenedores de la

Ciudad de Loja.
Tabla 43 Matriz MEFI

Matriz MEFI
Factores claves internos Peso Calificacion Valor ponderado
FORTALEZAS
Cuentan con reservas por
teléfono y redes (es lo que 0.10 3 0.30
mas le agrada a los usuarios)
El manejo d(? pagos es acor.de 0.10 3 0.30
a lo que prefieren los usuarios
Si eX|st_e _Ia |.nten0|on de 0.05 4 0.20
digitalizarse
DEBILIDADES
No existe dlgl}allzaC|on e’n la 015 1 015
presentacion del menu
L_a toma de pedidos sigue 0.10 1 0.10
siendo de manera manual
No eX|sf[e te_c,nologlas e_n la 015 1 015
comunicacion con cocina
La verificacion de satisfaccion 0.10 1 0.10
es verbalmente
Las quejas y reclamos son 0.10 ) 0.20
atendidas de manera verbal
N.O t|faner_1 ,progran_was de 0.15 1 0.15
fidelizacion de clientes
TOTAL 1.00 1.65

Interpretacion: Con base a la matriz MEFI se puede observar que la digitalizacion en

los restaurantes cuenta con muchas debilidades internas. Sin embargo, se encontré con una

gran fortaleza, los responsables de estos establecimientos si tienen la intencion de digitalizarse.

El plan de fortalecimiento puede ayudar significativamente a los establecimientos para que su

nivel de digitalizacién aumente.
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6.2.3 Plan de fortalecimiento de digitalizacion.
Plan de fortalecimiento de digitalizacion en el area de servicio al cliente

Los restaurantes categoria tres tenedores tienen gran acogida por las personas en la
ciudad de Loja, debido a su fécil acceso y precios sumamente cémodos en el menu. Sin
embargo se encontrd que estos establecimientos no se encuentran avanzados tecnoldgicamente.
Debido a la pandemia que se superd a nivel mundial se encontré a muchas personas que
prefieren que la tecnologia avance mas en los establecimientos para tener el menor contacto
con las personas, siendo la digitalizacion un instrumento clave, este avance tecnolégico podra
impactar positivamente en los restaurantes, generando mayor demanda no solo por la poblacién
sino también por turistas que estan acostumbrados a la tecnologia.

Es por eso que se plantea un plan de fortalecimiento de digitalizacion para el area de
atencidn al cliente y asi conseguir que los establecimientos suban su nivel y se ubiquen en un
nivel de digitalizacion intermedio.

Objetivos

Objetivo general

Alcanzar un nivel de digitalizacion intermedio en el area de atencion al cliente de los
restaurantes categoria tres tenedores.

Objetivos especificos

e Fortalecer la digitalizacion en las reservas

e Mejorar la experiencia del cliente

e Digitalizar la presentacion de mend

e Implementar tecnologias para la toma de pedidos

e Facilitar procesos en los pagos

e Implementar tecnologias para la comunicacion con cocina
e Digitalizar la verificacion de satisfaccion

e Digitalizar la atencion de quejas y reclamos

e Implementar programas de fidelizacion

Publico Objetivo

Personas entre 31- 35 afios cuya procedencia es nacional y de sexo masculino, con un
nivel de estudios superior y empleo de tiempo completo, haciendo referencia que tienen un

sueldo entre 450$-5509, tras determinar el perfil del consumidor.

60



Plan de fortalecimiento por actividades

Tabla 44 Fortalecimiento de digitalizacion en la actividad de reservas

Actividad:

Objetivo:

Reservas

Aumentar las reservas en los restaurantes para un manejo ordenado

de la ocupacion total de los establecimientos.

Instrumentos a implementar:

Responsables: Actores involucrados:

Redes Sociales (Facebook e
Instagram) y teléfono celular.

Duefios de establecimientos Proveedor de internet
Recepcionista

Proveedor de telefonia movil.

Indicaciones:

Instagram

Crear una cuenta de Instagram,
configurarla como cuenta comercial,
tras esto buscar una herramienta de
reservas en linea que se enlace con
Instagram y Facebook como por
ejemplo: “Bookatable” y enlazar la
herramienta.

Facebook

Crear una pagina de Facebook,
configurarla como cuenta de empresa,
seguir el mismo proceso que en
Instagram.

Teléfono celular

Establecer un nimero de teléfono,
tener a una persona encargada de
gestionar las reservas (Recepcionista)

Costo aproximado:

Redes 0$ nimero 3% = 3%

Fotos: (Ejem)

Lamecanica.gastrop
ub

32 Me gusta « 51 sequidores m 9 Enviar mensaje
£ b Me gusta
Inatagram
indera_experie...
< .\:4: on negocio % D Ij ey
RESERVAS!
Reservar Ver perfil

indera_experience 5

Instagram
3.1K seguidores - 200 publicaciones

Tabla 45 Fortalecimiento de la atencién al cliente

Actividad:

Objetivo:

Atencion al cliente

Mejorar la experiencia del consumidor

Instrumentos a implementar:

Responsables: Actores involucrados:

Red Wi-Fi

Duefios de establecimientos Proveedor de internet

Indicaciones:

Investigar sobre un buen proveedor de
Internet, comparar paquetes de las
empresas y seleccionar el mas
conveniente para la empresa.

Costo aproximado:

20$ mensuales

Fotos: (Ejem)
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Tabla 46 Digitalizacién de la actividad de presentacion del men(

Actividad: Objetivo:

Presentacién del men(

Digitalizar la presentacion de menu

Instrumentos a implementar: Responsables:

Actores involucrados:

Cadigo QR

Duefios de establecimientos

Proveedor de c6digo QR

Fotos: (Ejem)

Indicaciones:

Investigar sobre un buen proveedor de
cédigos QR (grfy.com), comparar
paquetes de las empresas y
seleccionar el mas conveniente para la
empresa.

Costo aproximado:
21,35% anual

Tabla 47 Digitalizacién de la actividad de toma de pedidos

Actividad: Objetivo:

Toma de pedidos

Implementar tecnologias para la toma de pedidos

Instrumentos a implementar: Responsables:

Actores involucrados:

Tablet en mesa
Programador

Duefios de establecimientos

Proveedores de las tecnologias
y internet

Indicaciones: Fotos: (Ejem)
Buscar tablets y un software.
Contactar un programador que adapte
las tablets con el software adecuados
para su uso.

Dar instrucciones a los clientes para

SuU uso

Costo aproximado:

C/u Tablet 80$ Software 2.000$

Tabla 48 Digitalizacién de la actividad de comunicacién con cocina

Actividad: Objetivo:

Comunicacién con cocina

Implementar tecnologias para la comunicacién con cocina

Instrumentos a implementar: Responsables:

Actores involucrados:

Sistemas de comandas electronicas Duefio de establecimiento

Programador

Proveedor de internet
Proveedores de suministros de
tecnologias.
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Indicaciones:

Desde la toma de pedidos mediante
tablets la informacion suministrada
serd enviada a caja y posterior a
cocina mediante el software descrito
para la toma de pedidos. Las tablets
de la toma de pedidos seran las
mismas para esta actividad.

Costo aproximado:

Pantalla en cocina 150$

Fotos: (Ejem)

MESERO

Tabla 49 Digitalizacion de la actividad de verificacion de satisfaccién

Actividad:

Objetivo:

Verificacion de satisfaccion

Digitalizar la verificacion de satisfaccion

Instrumentos a implementar:

Responsables: Actores involucrados:

Encuestas mediante tablets.

Duefios de establecimientos Proveedor de internet
Programador

Indicaciones:

Crear una encuesta de verificacién de
satisfaccion en linea, se podrian
utilizar herramientas como Quizz

Costo aproximado:

0%

Fotos: (Ejem)

)

be .
/"(ﬂ%‘:ﬂ
inev
L
) -
¢Como valorarias tu
experiencia con
nosotros?

Tabla 50 Fortalecer el nivel de digitalizacion de pagos

Actividad:

Objetivo:

Manejo de pagos

Facilitar procesos

Instrumentos a implementar:

Responsables: Actores involucrados:

Tarjeta de crédito/débito y codigo QR

Duefios de establecimientos Entidades bancarias

Cajero

Indicaciones:

Contactar a las diferentes entidades
bancarias para que faciliten una
cobertura de pagos faciles, rapidos y
seguros a los clientes, como puede ser
De una app perteneciente al banco
pichincha.

Costo aproximado:

$0

Fotos: (Ejem)

Tabla 51 Digitalizar la atencion de quejas y reclamos

Actividad:

Objetivo:
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Atencion de quejas y reclamos

Digitalizar la atencion de quejas y reclamos

Instrumentos a implementar: Responsables: Actores involucrados:
Formularios en linea Duefios de establecimientos Proveedor de internet
Programador

Indicaciones:

Esta actividad va muy ligada a la
verificacion de satisfaccion, tanto que
se podrian fusionar para reducir
actividades.

Costo aproximado:

0$

Fotos: (Ejem)

B QuestionPro

o0t et st con s gt it

Tabla 52 Implementacién de fidelizacion de clientes

Actividad: Objetivo:

Fidelizacion de clientes Implementar programas de fidelizacion de clientes

Instrumentos a implementar: Responsables: Actores involucrados:

Tarjetas de descuentos por consumo. Duefios de establecimientos Proveedores de tarjetas
Programador Proveedores de tecnologias

Indicaciones:

Buscar empresas como Vidortec, para
la adquisicion y asesoramientos sobre
la obtencion y uso de las tarjetas, que
permitiran los descuentos por
consumos hacia los clientes.

Costo aproximado:

Costo del lector aproximado: 60$
Costo aproximado de tarjeta
personalizada: 10$

Total aproximado: 70$

Fotos: (Ejem)

Tabla 53 Mejora de experiencia del cliente

Actividad: Objetivo:

Atencién al cliente Mejorar la experiencia del cliente

Instrumentos a implementar: Responsables: Actores involucrados:
Pantalla digital con promociones Duefios de establecimientos Proveedor de tecnologias

Encargado de marketing

64



Indicaciones:

Revisar los diferentes tipos y marcas
de pantallas que se pueden adquirir
que se adapten mejor a las
necesidades del establecimiento.

Costo aproximado:

Plasma: 650%
Disefios aprox:20$ al mes

Fotos: (Ejem)
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7 Discusion

En el marco de la digitalizacion de las empresas, durante la Gltima década, se ha
observado una duplicidad en la adopcidn de tecnologias y su impacto en diversos aspectos. Los
estudios analizados arrojan luz sobre los desafios que enfrentan las empresas en su proceso de
digitalizacion, asi como los beneficios y cambios en las estrategias comerciales resultantes.

Las empresas de alimentos y bebidas categoria tres tenedores de la ciudad de Loja
cuentan con un nivel de digitalizacién muy baésico, es evidente que existe una carencia
significativa de conciencia y comprension en relacion a la importancia que la tecnologia
desempefia en la optimizacion de los procesos organizacionales en este sector. A pesar de que
vivimos en una era profundamente tecnoldgica, muchas de estas empresas aln no han logrado
capitalizar completamente los beneficios que la digitalizacion puede brindar, esta falta de
adopcidn tecnoldgica se traduce en una serie de desafios operativos. Ademas, la recopilacion
y el analisis de datos para comprender las preferencias y comportamientos de los clientes son
practicamente inexistentes, lo que limita la capacidad de estas empresas para personalizar sus
ofertas y mejorar la satisfaccion del cliente, corroborando el estudio de Padilla Toro &
Sepulveda Molina (2021) que subrayan la necesidad de una mentalidad proactiva en las
empresas para incorporar la tecnologia como herramienta atil. Este obstaculo se vuelve mas
critico en las MIPYMES, donde la capacitacion del talento humano para utilizar las
herramientas digitales se convierte en un desafio crucial.

Mejorar la relacion entre la empresa-consumidor es algo que no esta dentro de los
objetivos de los establecimientos de la ciudad de Loja la adaptacion estratégica y la
digitalizacion en la interaccidn con el cliente son imperativos para garantizar la relevancia y el
éxito continuo en un entorno empresarial cada vez mas tecnolégico y cambiante. La inversion
en soluciones digitales de atencion al cliente no solo fortalecera la relacion empresa-
consumidor, sino que también permitird a las empresas mantenerse en sintonia con las
expectativas cambiantes del mercado y cumplir con eficacia con sus demandas. Fresnadillo
Cordoba & Lépez Castillo (2018) resaltan como el cambio de paradigma en las relaciones
sociales ha impulsado una evolucién en las relaciones empresa-consumidor. Esto refleja la
necesidad de adaptacion estratégica para satisfacer las demandas cambiantes del mercado y

mantener la relevancia en un entorno cada vez més tecnoldgico.

Dentro de las empresas de la investigacion un punto clave se centra en los desafios que
conlleva la adopcion de tecnologias en el contexto de los restaurantes. En este sentido, es

fundamental destacar coémo estos desafios estan estrechamente relacionados con la
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identificacién de problemas clave, estos desafios, que surgen como consecuencia directa de la
digitalizacion en el sector de la restauracion, subrayan la imperante necesidad de adoptar una
estrategia holistica para abordar la digitalizacion en el &mbito turistico y capitalizar plenamente
sus beneficios. El posicionamiento en las redes sociales no solo afecta la visibilidad de los
restaurantes, sino también su reputacion en linea y la capacidad de atraer a una clientela
modernay conectada, similar a lo que menciona Oro Sanchez, Garcia Garcia, & Ramos Vecino
(2021) identifican problemas como el posicionamiento en redes sociales, mejora de la
experiencia del cliente, direccién y gestién mejoradas, reduccion de costos, exploracion de
nuevos nichos de negocio digital, comprensién de las necesidades del cliente e incremento en
la innovacidn de productos y procesos.

El nivel de digitalizacion en muchas empresas comerciales de la ciudad de Loja también
presenta desafios significativos en términos de conciencia, capacitacion y adaptacion a las
tecnologias emergentes. Esto ha llevado a que los restaurantes se encuentren en un nivel de
digitalizacién muy basico, sin haber implementado tecnologias como estrategias para afrontar
los desafios planteados por la pandemia de COVID-19, a diferencia del estudio de Chiatchoua
& Lozano Arizmendi (2021) que subraya la importancia de la adaptacion y la resiliencia en las
micro y pequefias empresas, especialmente ante eventos externos como la pandemia de
COVID-19. Las empresas necesitan reinventarse y encontrar diferenciadores competitivos a
través de la adopcion de tecnologias, como aplicaciones maviles, Big Data, computacién en la
nube e Internet de las Cosas. Estas tecnologias no solo permiten la continuidad de las

operaciones, sino que también ofrecen oportunidades de crecimiento y expansion.
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8 Conclusiones
Al finalizar el trabajo de investigacion se concluye lo siguiente:
Tras realizar la investigacion se pudo identificar que existe una inadecuada
categorizacion de los mismos, restaurantes no catastrados pueden llegar a estar en
mayor nivel de digitalizacidon, existen locales que no se podrian considerar restaurantes
de tres tenedores, es el caso de May Wok y Mar y Cuba estan ubicados en un patio de
comidas, segun el reglamento estos establecimientos podrian llegar a considerarse
como una categoria Unica lo que influye en el publico objetivo de cada restaurante, ya
que tienen un nivel socioecondmico diferente, lo cual no permite arrojar precision en
los resultados.
El nivel de digitalizacion de los restaurantes categoria tres tenedores de la presente
investigacion es demasiado bajo, considerandose en un nivel muy basico, lo que
permite definir estrategias que estén relacionadas a la era digital, para lograr una mayor
satisfaccion en el cliente.
Adoptar un nivel intermedio de digitalizacion permite a los establecimientos optimizar
su eficiencia operativa y mejorar la experiencia del cliente de manera sostenible. Esta
estrategia no solo les ayuda a adaptarse al entorno digital actual, sino que también
asegura su competitividad en un mercado en constante evolucion, todo ello sin poner
en riesgo su estabilidad financiera. Al encontrar un equilibrio entre innovacion y costo,
los negocios pueden avanzar en su transformacion digital.
Después de completar el estudio se concluye que se podrian simplificar en un solo paso
actividades del plan de fortalecimiento, creando una App (Aplicacion mavil) que
abarque las reservas, presentacién del menud, toma de pedidos, comunicacién con
cocina, verificacion de satisfacciony atencion de quejas y reclamos, lo que podria llegar
a resultar mas econoémico y mucho mas facil de implementar, resaltando que
dependiendo las caracteristicas de la app podrian llegar a subir el nivel de digitalizacion
a algo mas que el nivel intermedio, quedaria a consideraciéon de los duefios de los

establecimientos.
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9 Recomendaciones

Tras estudiar la digitalizacion en los restaurantes de la ciudad se recomienda lo

siguiente:

En vista de estos resultados, se sugiere llevar a cabo una comparacion exhaustiva entre
los datos recopilados de estos establecimientos y aquellos pertenecientes a otros
negocios dentro del sector de alimentos y bebidas. Dicha comparacion permitira
contextualizar de manera mas completa la posicion de los restaurantes de tres tenedores
en términos de digitalizacion y adoptar un enfoque mas holistico para evaluar su
rendimiento en relacion con las Gltimas tendencias y précticas de la industria. Al
realizar esta comparativa, se podran identificar oportunidades de mejora especificas y
areas en las que se podria avanzar para optimizar la eficiencia operativa, mejorar la
experiencia del cliente y posiblemente alcanzar un nivel mas alto de competitividad en
el mercado actual.

Es fundamental mantener una supervision constante del negocio, comprender a fondo
las demandas de los consumidores, agilizar los procesos operativos e identificar las
areas que requieren refuerzo. Sin embargo, no solo se trata de eso; si no también la
oportunidad de desarrollar enfoques estratégicos concretos, encaminados a impulsar la
evolucion digital del negocio y elevar sus estandares para adecuarse a las cambiantes
expectativas de los consumidores y a las dindmicas en constante
transformacion del mercado.

Para los establecimientos, es preferible posicionarse en un nivel intermedio de
digitalizacion debido a que las tecnologias avanzadas de niveles superiores implican
costos considerablemente mas altos. Al optar por un nivel intermedio, pueden
implementar soluciones tecnoldgicas que mejoren la eficiencia operativa y la
experiencia del cliente sin incurrir en gastos excesivos. Esta estrategia no solo facilita
la adaptacion al entorno digital actual, sino que también permite mantenerse
competitivos en un mercado que demanda una mayor integracion tecnoldgica, sin
comprometer la estabilidad financiera.

Se enfatiza la importancia de que los estudiantes de la carrera de turismo de la UNL
puedan continuar profundizando en la investigacion sobre la digitalizacion en los
establecimientos dedicados a alimentos y bebidas en la ciudad de Loja. Se sugiere que
esta investigacién se oriente hacia la implementacion y evaluaciéon practica de

estrategias digitales. Este enfoque permitiria a los restaurantes progresar de manera
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constante en su nivel de digitalizacion, ascendiendo gradualmente hacia niveles de

sofisticacion mas altos y avanzados.
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11 Anexos
Anexo 1 Entrevista a expertos en sistemas

o E [ [u} E F G H I fil E L [l
Mombres Rodriga lmael
Apellidos Armijos Cernaoui
Humero de 1103155361
Humero de y JA0Z05513

R I MR R

VALIDAR ¥ PONDERAR LAS TECNOLOGIAS PONDERACION POR EXPERTOS EN SISTEMAS

20

al

2z

23

Z4

ACTI
::g viDA Vglll_:llI:IM EXPERI SEGURI COsSTO
DE DES POR ENCIA FACILI PERSO DADY ACCESI INNOV DE TOTAL
ACTI EN TECNOLDGiAS APLICABLES EXPER DEL DADDE HNALIZA PRIVAC BILIDA ACION IMPLEM PROME
EL CLIENT USO0 CION 1] ENTACI DIADO
viDA TOS IDAD
DES ARE E ON
A DE Niveles
. Teléforo b 4 3 5 4 3 q 2 3.23
Muy basica
Correa electrdnico " 4 3 3 4 3 4 z 3,29
o Redes sociales b 4 3 3 4 3 4 2 3,29
Basica
Siicweb " 4 3 3 4 3 4 2 3.29
Sistemas de reservaz enlines k4 4 3 3 4 3 4 5 379
Intermedio Apliacion mowil b 4 3 3 q 3 q z 3.29
; Beser Customer Relationship Management b 4 3 3 4 3 4 2 3,29
vas i ]
Chatbats v azsistentes viruales x 4 3 5 4 5 4 = 3,29
Integracidn con servicios demapas v
fuanzads asaolacalizacidn " 4 3 3 4 3 4 z 3.23
Pantallas tactiles en mesas k4 4 3 3 4 3 4 2 329
Inteligencia artificial y analisis predictiva K 4 3 3 4 3 4 2 3,29
Realidad virtwal y aumentada para w
Ml Bwanzada experiencias previas alafezera 4 3 3 4 3 4 2 3.23
laT (Internet de las cozazl parala w
aestidn de mesas v ocuUpacisn 4 3 3 4 3 4 2 3.23
Integracion conwearablesu w
dizoositivos personales z 3 3 4 3 4 2 3.00
. Mend impresc b 4 3 3 4 3 4 z 3,23
Muy basica
Hoja1 | Hoja2 | Heja3 ®
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Anexo 2 Entrevista a expertos en restauracion

ENRE- RF- QSRR AR

20

21

22

A E C [u]
Mombres ‘Yezenia Alesandia
Apellidos Bricerio Luzuriaga

Numero de cedula

TN03362454

Numero de teléfon

985137730
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ACTIVID
ADES

VALIDAR ¥ PONDERAR LAS TECHOLOGIAS
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Inteqracién con wearables v dispositivas
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F

G

H
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Aiios de experiencii
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PONDERACION POR EXPERTOS EN RESTAURACION
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DEL
CLIENTE
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2
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TOTAL
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267
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4,00

333

383

75



Anexo 3 Check list

A E c [u] E G
E
7
NUMERO DE Ac;II;IIDS_DE VARIABLES Res::""a
ACTIV:;DADE AREA DE HNIVELES APLICABLES Pio Pio La zotef Gringo's
8 SERVICIO AL English
El Teléfono 313 313 313
Muy bésica c ‘ ..
o orreo electrdnico 255
i Redes sociales
1 1 Rlezervas Baszico 3.26 3,26
12 Sitio web
" Sistemnas de reservas
Intermedic N
enlinea
13
Mendimpresa
23 Muy bisico 218
24 2 Fresentacién Merid en pizana 19
25 del mend Basico Codigo OR
— M?n_.la en aplicacionss
26 méviles
Toma de pedidas
Muybdsica  manual [papel v lapiz]
poruoz
33 195 135
Sistema de comandas
24 . electrénicas
Baszico
Terminales punta de
25 5 Toma de venta[POS)
pedidos
btermedio | APlisasiznes méiles
para pedidos
36
Hojal | Hoja2 (&)

Anexo 4 Encuesta

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA

" | Universidad
I3 J Nacional
de Loja
e —

Carrera de Turismo

Parillad
as el
Fogén

313
255

3.26

2%

135

Sandy
Centro

.07

Sandy
Sur Sandy May Wok

313 313 313
255 255 2,55
3.26 3.26 3.26

3,56
13 19 18
3.22
195 138 135
3.07 3.07
344 3.44

Mary
Cuba

307

]

Vida
Ventura
Grill
Sport
313

3,26

b ]

135

307

3.0

Reciba un cordial saludo por parte de Erika Rodriguez estudiante del Octavo Ciclo de

la Carrera de Turismo de la Universidad Nacional de Loja. La presente encuesta pretende

determinar la informacion necesaria para poder realizar el proyecto de investigacion

denominado

“Nivel de digitalizacion del area de servicio al cliente, de los restaurantes

categoria tres tenedores de la Ciudad de Loja”, la encuesta ayudara a obtener informacion de

vital importancia para el avance de este proyecto, por lo que los resultados obtenidos seran para

fines académicos.

Edad:

25 afios a 30 afios
31 afios a 35 afios
36 afios a 40 afios
41 anos a 45 afios
46 afnos a 50 afnos

NN AN NN
N N N N N

Lugar de procedencia:
Local ()
Nacional ()
Extranjero ()

Sexo:
Femenino ()
Masculino ()
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Nivel de estudios:

A Situacion laboral: Ingresos:
Prlmarla_ () Empleo de medio tiempo () 450-550 ()
Segur_1dar|a () Empleo de tiempo completo () 551-600 ()
Bachillerato () pegempleado () Mas de 601 ()
Superior () Trabajador por cuenta propia ()

Posgrado () Estudiante ()
Jubilado ()

1. ¢Al momento de realizar una reserva que instrumentos prefiere? Puede escoger

mas de una opcion.

Teléfono fijo ()
Teléfono celular ()
Redes Sociales ()
Sitio Web ()
Sistemas de reservas en linea ()
Aplicacion movil ()

2. ¢Considera que los restaurantes deben contar con una red Wi-Fi Unicamente para

los clientes?
Si ()
No ()

3. ¢Con cuadl de las siguientes opciones le gustaria que le presenten el menud en un

restaurante?
MenU impreso
Cddigo QR

()
()

App (Aplicacién mévil) ()
¢ A través de que herramientas considera usted que deberia ser la formaen que

se toma el pedido en un restaurante?

De forma manual (papel y l&piz) ()
Aplicaciones mdviles ()
Tablet en mesa o instrumentos similares ()

¢Considera que utilizar dispositivos tecnoldgicos al momento de tomar pedidos

ayudaria a disminuir el tiempo de espera de su pedido?

Si ()
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10.

No ()

¢De qué manera estaria dispuesto a llenar una encuesta de satisfaccion en un
restaurante tras haber finalizado su consumo?

Verbalmente ()

Manualmente ()

Mediante una app ()

En una Tablet ()

Por correo electronico ()

Formulario digital ()

¢ Qué métodos de pago le gustaria que le ofrezcan en los restaurantes? Opcion
maltiple:

Pago en efectivo O

Pago con tarjeta de crédito o débito O

Pago mdvil (ejem. Apple Pay, Google Pay) O

Pagos en linea para pedidos anticipados O

Pago mediante c6digos QR O

¢De qué manera se le facilita que atiendan sus quejas y reclamos en los
restaurantes?

Verbalmente ()

Buzon de sugerencias ()

Redes sociales ()

Chat en vivo ()

Formularios en linea ()

¢Considera importante que los restaurantes cuenten con programas de
fidelizacion para los consumidores?

Sii ()

No ()

¢ Qué opciones considera que un restaurante debe implementar para que usted se

motive a convertirse en un cliente frecuente o permanente?

Descuentos y promociones a clientes frecuentes en redes sociales ()

Descuentos por uso de aplicacién mévil del restaurante ()
Promociones a través de correos electronicos ()
Descuentos por reservas a traveés de paginas web ()
Tarjetas de descuento por consumos ()
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11. ¢ Qué tecnologias le gustaria que implementaran en los restaurantes?

Terminal punto de venta pos () Servilleteros electrénicos ()

Pantallas con promociones ()

CHUPITERIA
MADIALEVA

BONO CUBATAS \

lﬁl{-—_"L—_ B

cuaiTAs.Io€

. ODOS LOS DIAS DESDE
LAS 16H HASTA EL CIERRE

Otro, especifique:

Fuente: Erika Rodriguez (autora)

Anexo 5 Matriz MEFI

Matriz MEFI
Factores claves internos Peso Calificacion Valor ponderado
FORTALEZAS
DEBILIDADE
TOTAL
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Anexo 6 Esquema plan de fortalecimiento

Plan de fortalecimiento de digitalizacion en el area de servicio al cliente
Objetivos
Objetivo general
Objetivos especificos
Publico Objetivo

Plan de fortalecimiento por actividades

Actividad: Objetivo:
Instrumentos a implementar:  Responsables: Actores involucrados:
Indicaciones:

Fotos: (Ejem)

Costo aproximado:

Anexo 7 Registro fotogréfico
7.1 Entrevistas
7.1.1Expertos en sistemas

Ing. Alexis Sanmartin
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Srta. Khaterine Calva

Ing. Yessenia Bricefio
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7.2 Check List

Sandi centro
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Parrilladas El Fogén
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Sandi Sur
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