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“LA TRANSFORMACION DIGITAL COMO HERRAMIENTA GENERADORA DE VALOR EN
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Autor: Nicolas Efrain Caranqui Vicufia — Noelia Del Pilar Espinoza Alvarez

Tutor: Lcda. Luci Salas Narvaez, MAE

Resumen

La transformacion digital ha tenido un gran impacto en el sector gastronémico, desde la mejora de la
eficiencia, la calidad hasta la creacion de nuevas oportunidades de negocios, y la adopcion de nuevas
formas de interactuar con los clientes. El propdsito de la investigacion es describir como la
transformacion digital es empleada como herramienta generadora de valor en los establecimientos
gastronémicos de la ciudad de Guayaquil. Para llevar a cabo este estudio, se realizd una revision de la
literatura, basandose en fundamentos tedricos como articulos cientificos, tesis y libros. La investigacion
tuvo un alcance descriptivo-correlacional, con un disefio no experimental, utilizando un método
inductivo-deductivo mediante un enfoque mixto con prevalencia en lo cuantitativo. Para la encuesta, se
procesé los datos obtenidos de las 384 personas-poblacién econdmicamente activa, utilizando software
estadistico SPSS, mediante la aplicacién de pruebas estadisticas, se corroboré la relacion entre la
transformacion digital y generador de valor. Para la entrevista, se analiz6 las opiniones de cuatro
representantes de establecimientos gastrondmicos dando como resultado que la implementacion de
tecnologias es una forma rapida de obtener ganancias. Lo cual se concluye que la transformacion digital
tiene un impacto positivo en los establecimientos gastronémicos puesto que mejora la experiencia del
consumidor.

Palabras claves: Transformacidn digital, valor, satisfaccién, ventaja competitiva, posicionamiento.
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Author: Nicolas Efrain Caranqui Vicufia — Noelia Del Pilar Espinoza Alvarez

Advisor: Lcda. Luci Salas Narvaez, MAE

Abstract

The digital transformation has had a great impact on the gastronomic sector, from improving efficiency,
quality to creating new business opportunities, and adopting new ways to interact with customers. The
purpose of the research is to describe how digital transformation is used as a tool to generate value in
the gastronomic establishments of the city of Guayaquil. To carry out this study, a review of the
literature was made, based on theoretical foundations such as scientific articles, theses and books. The
research had a descriptive-correlative scope, with an experimental design, using an inductive-deductive
method through a mixed approach with quantitative prevalence. For the survey, data obtained from the
384 economically active people were processed, using the SPSS statistical tool, through the application
of statistical tests, the relationship between digital transformation and value generator was corroborated.
For the interview, we analyzed the opinions of four gastronomic establishments resulting in the
implementation of technologies is a quick way to make profits. Which concludes that the digital
transformation has a positive impact on restaurants since it improves the consumer experience.

Keywords: Digital transformation, value, satisfaction, competitive advantage, positioning.



Introduccion
Hoy en dia, los avances tecnoldgicos se han apoderado de nuestro dia a dia, es por eso
que, la transformacion digital es un tema muy requerido y también aplicado en la actualidad. Por
tal razon, el presente proyecto de investigacion pretende determinar como la transformacion
digital es empleada como herramienta generadora de valor en los establecimientos
gastronomicos de la ciudad de Guayaquil, debido a que estos tipos de negocios deben ajustarse a

los diferentes cambios que el mismo mercado requiere.

Las compafiias necesitan realizar cambios drésticos en sus operaciones y estructuras, con
el fin de aprovechar al maximo el potencial de las tecnologias emergentes. Segin Khan & Ho
(2019) menciona que la transformacion digital no significa solo usar tecnologias digitales, sino
mas bien usar su poder para crear nuevo valor para una empresa. Este proceso impulsa el cambio
organizacional y mejora la capacidad de los empleados para trabajar juntos, lo que conduce a una
mayor flexibilidad y agilidad en los procesos. Esto indica que la transformacion digital es una
herramienta poderosa que engloba todas las areas de una organizacion con la finalidad de
cambiar principalmente la manera en que trabaja una empresa mediante la entrega de valor a
los clientes.

Segun Fernandez (2021) plantea que los cambios tecnoldgicos han dado lugar a
revoluciones industriales; en la que cada una de ellas cambia la forma de hacer negocios. La
primera revolucion industrial fue provocada por el uso de maquinas, mientras que la segunda
fue caracterizada por el uso de la electricidad y la tercera fue originada por la digitalizacion.
Actualmente esta siendo causada por la automatizacién de objetos inteligentes. Esto se conoce

como la "Cuarta Revolucion Industrial”, y hara que todos los avances tecnoldgicos actuales de



la humanidad sean reemplazados por otros altamente automatizados y mecanicos. Esto quiere
decir que, hoy en dia nos encontramos inmersos en la cuarta fase impulsada por la

transformacion digital que requiere de una gama de tecnologias para conectar el mundo fisico
con el mundo digital, permitiendo a las organizaciones dar saltos progresivos con la finalidad

de mejorar la productividad y la calidad de servicio.

En los Gltimos afios, debido al Coronavirus de 2019 (COVID-19), la transformacion
digital se ha acelerado de una manera dréastica a nivel mundial. De acuerdo a Velasquez (2021)
menciona que la importancia de la implementacidn de tecnologias digitales es incuestionable, ya
que los datos publicados por International Data Corporation (IDC) muestran que el 66% de los
directores ejecutivos informan que la transformacidn digital es un elemento indispensable en el
plan de negocios de sus organizaciones. En otras palabras, la pandemia que se suscito
recientemente (COVID-19) ha estremecido al mundo de varias maneras, haciendo que las
entidades comiencen a reevaluar sus estrategias. A pesar de los retos de la pandemia ofrecen a

las organizaciones la posibilidad de prosperar en un nuevo entorno dominada por lo digital.

Es por esto que, la transformacion digital se puede visualizar a través de Latinoamérica
como ha ido evolucionando especialmente en los establecimientos gastronémicos. De acuerdo a
Inthamoussu & Luzardo (2022) menciona que, en América Latina, el sector gastronémico ha
evolucionado con el tiempo para adaptarse a nuevos estilos de vida y patrones de consumo. Tras
la pandemia, se han implementado iniciativas innovadoras, como menus digitales y robots
inteligentes, para mejorar la eficiencia de los procesos de produccién, impulsando el crecimiento
del sector gastronémico. Ademas, proyectos como Gour-net en Chile, Fudo en Argentina y Gal-

Da en Perd, utilizan tecnologia en la nube para administrar sus ventas, inventarios, gastos, entre



otros aspectos, haciendo que, desde sus ubicaciones, tengan la capacidad de monitorear pedidos,
pagos, insumos e incluso desarrollar nuevos productos. Es decir, el COVID-19 en América
Latina hizo que muchos establecimientos gastronémicos usaran tecnologia en su trabajo. Esto
llevo a una nueva necesidad de transformar rapidamente sus negocios, puesto que muchos

restaurantes cambiaron sus operaciones durante la crisis.

A nivel nacional, en el Ecuador la transformacion digital ha tomado auge. Segun El
Universo (2022) menciona que al 2020, el 53% de las empresas en Ecuador han incluido cada
vez mas el desarrollo de aplicaciones moviles, plataformas de comercio electrénico, chatbots y
catalogos interactivos como parte de la autogestion digital de sus negocios. Las categorias mas
destacadas en 2020 fueron alimentacion e higiene, informatica, moda y belleza, y delivery dando
como resultado que, tanto los restaurantes pequefios como los grandes experimentaron un
aumento del 42 % en popularidad. Asi mismo, segun Intriago & Chiriboga (2020) indica que a
raiz del COVID - 19 muchos negocios del sector gastronémico en la ciudad de Guayaquil han
sufrido y han tenido que adaptarse a los cambios e implementar mejoras para no caer en
bancarrota. Por consiguiente, estos establecimientos gastronémicos deben ser capaces de
aprovechar el mundo digital y esforzarse en transformar los servicios que brindan a sus clientes y
asi poder cumplir con sus expectativas generando valor tanto a los clientes como a la empresa.
Es por esta razén que, la investigacion busca cubrir la falta de conocimientos que existe dentro
de los establecimientos gastrondmicos para brindar un mayor entendimiento de lo que

verdaderamente implica y significa el tema propuesto.

Para lograr los objetivos del proyecto, se realiza una investigacion con alcance

descriptivo - correlacional, junto con un disefio no experimental. A su vez, conserva un enfoque



mixto, con prevalencia en lo cuantitativo, aplicando el método de investigacion inductivo-
deductivo. Para la respectiva recoleccion de datos, se utiliza la encuesta dirigida a los
consumidores para medir resultados y la entrevista dirigida a los representantes de los
establecimientos gastrondmicos de la ciudad de Guayaquil para aportar a la realidad.

Una de las limitaciones que se puede encontrar en el presente proyecto es que existe muy
poca informacion acerca de la transformacion digital debido a que es un tema que Gltimamente
estd tomando auge en el Ecuador. Asi mismo, existe la dificultad de acceder a los posibles
entrevistados (representantes de los establecimientos gastronémicos) o también rechazo a la

entrevista por ausencia o falta de tiempo disponible para brindarnos informacion.
La investigacion esté estructurada de la siguiente manera:

Capitulo 1, se describe en primera instancia el planteamiento del problema, los objetivos
generales y especificos, justificacion tedrica, metodoldgica y practica y, por ultimo, la viabilidad

de la investigacion.

Capitulo 11, se basa en la fundamentacion teérica, contribuyendo a los estandares de

varios autores que han realizado investigaciones anteriormente.

Capitulo 111, se presenta el alcance, disefios y métodos utilizados en la investigacion, el
enfoque y las técnicas a utilizar con los debidos instrumentos en el que se basa el presente

proyecto.

Capitulo 1V, se muestran los resultados o hallazgos de la investigacion.



Capitulo |

Planteamiento del Problema

1.1. Antecedentes del Problema

Desde varios siglos se ha podido observar como las personas han ido moldeando el
presente que conocemos, Segun (Castro, 2005) indica que el siglo XX hubo muchos
descubrimientos tecnoldgicos, incluso mas que en otros periodos, logrando cambios en la manera
de realizar las cosas que trajo consigo la automatizacion y, la digitalizacion en las empresas,
haciendo que varias organizaciones aprovechen estos avances para mejorar sus propuestas de
valor y procesos, mismo que ayudan a lograr ganancias y posicionarse en el mercado.

1.1.1. Antecedentes Internacionales

El posicionamiento del mercado ha sido el mayor objetivo de las empresas alrededor del
mundo, es conocido que el nivel de competencia es muy elevado. Segun Mufioz Moreira et al.
(2020) en su articulo realizado en Espafia, denominado “Claves para la transformacion digital de
las pymes”, menciona que el proceso de transformacion digital nace a raiz del comportamiento
del consumidor por las nuevas tecnologias, aunque la digitalizacion puede ser vista como una
tarea costosa, el ignorar estos cambios puede afectar en gran medida su competitividad, logrando
perder un lugar en el mercado. Mas del 75% de los directivos de empresas espafiolas estan de
acuerdo que la transformacion digital traera consigo potencia, se estima que solo un tercio esta
preparado. Por lo tanto, el comportamiento del consumidor tiene gran impacto en las
organizaciones, haciendo que las empresas apuesten por la transformacion digital, misma que

conduce a la innovacién y alimenta a la competitividad de las empresas, pero no es nada facil



adaptarse a este entorno, incluso a los paises desarrollados les cuesta implementar nuevas

tecnologias.

Para que las empresas puedan ganar competitividad es imprescindible que las personas
contratadas posean conocimientos variados y Utiles del manejo de las nuevas tecnologias. Segun
Diaz (2020) en su tesis doctoral realizada en Espafia, denominada “El impacto de la
transformacion digital en las empresas: un estudio de directivos y empleados”, menciona que los
nativos digitales solo tienen la capacidad de usar plataformas y aplicaciones, indica ademas que,
aunque estas personas tengan esos conocimientos, no significa que sepan de tecnologia ni de su
uso, dando como resultado que no pueda ser de utilidad para la adaptabilidad digital de una
empresa. Esto indica que las personas con conocimientos superficiales de la tecnologia no son

relevantes para la transformacion digital en la empresa.

1.1.2. Antecedentes Regionales

La necesidad de las empresas de mejorar continuamente para poder competir ha hecho
que a lo largo de los afios se creen nuevos modelos y avances que permitan el tratamiento
eficiente de los recursos. Segun Almaguer Flores & Villalobos Gonzélez (2021) en su tesis
doctoral realizado en México, denominada “El impacto de la transformacion digital en las
empresas: un estudio de directivos y empleados™ indica que la manera en la que se hacen los
negocios ha estado cambiando con el surgimiento de la revolucién 4.0, haciendo que las
actividades de la empresa tengan mejores resultados incrementando los ingresos, pero también
comienza el riesgo de perder un lugar en el mercado. Por lo tanto, las revoluciones traen consigo

nuevas formas de optimizacion que generan beneficios.



El cambio de empresas a la transformacion digital no solamente incluye la tecnologia a
implementar, sino que ademas el talento humano debe de tener ciertas aptitudes que sean de
utilidad para el manejo de sistemas y equipos. Segun Lugo (2021) en su propuesta educativa,
realizada en Argentina, indica que se necesita de una poblacion mejor educada y preparada para
explotar los beneficios que ha traido consigo la revolucion digital. Al no poseer una poblacién
capaz aprovechar la digitalizacion, se convierte en una limitante para sector empresarial
latinoamericano. Esto da a entender que las habilidades digitales en los trabajadores son un
factor a considerar si se desea explorar y aprovechar las multiples oportunidades que la

transformacion digital brinda a las empresas.

1.1.3. Antecedentes Nacionales

Con el auge de los medios digitales como forma para satisfacer las necesidades y generar
ventas, las empresas ecuatorianas han iniciado el proceso de la transformacion digital. Segun
Ekos (2022) menciona en su articulo de periddico que PricewaterhouseCoopers (PwC) realizo6
una encuesta, en la que los encuestados sefialan que las tecnologias y las nuevas herramientas
son de beneficio para la productividad; ademas, muestran que menos de la mitad de los
encuestados (43%) realizan inversién en tecnologia anualmente siendo este el 1% y 3% sobre las
ventas. También se concluy6 que el 54% piensa que la gerencia esta a cargo del area tecnoldgica
y de los procesos de transformacion digital. De estas empresas, el 60% no ha contratado personal
calificado para el uso de herramientas digitales. Esto indica que los ecuatorianos desconocen a
gran profundidad acerca de la transformacion digital; ademas, se observa despreocupacion por

invertir en tecnologias y en la contratacion del personal idoneo.



Con la llegada de las tecnologias en las empresas, se ha convertido un asunto importante
la adaptacion de sus actividades a las nuevas estrategias que se van a afectar en gran medida los
procesos, personas y a la organizacion. Segun Granda & Campoverde (2022) en su reporte,
denominada “;Cual es el nivel de digitalizacion de las empresas en Ecuador?”, indica que las
estrategias y la transformacién digital en las pymes predomina una etapa de inmadurez con el
43%, donde la estructura organizacional es la misma; ademas que no se ha generado estrategias
que propicien la transformacion digital. Por lo tanto, demuestra que las empresas estan en una
situacion en la que solo acttan sin planificar adecuadamente sus actividades, originando que no

se pueda producir la transformacion digital dentro de las empresas.

El gobierno de cada pais también afecta directa o indirectamente las actividades de las
empresas, debido a las inversiones que se hacen o se dejan de hacer. Segun Romero & Gonzélez
(2018) en su articulo realizado en Ecuador, denominada “La innovacion tecnologica en las
empresas y su impacto positivo dentro del Ecuador” menciona que el pais no tiene como
prioridad la inversion en tecnologia, provocando el debilitamiento en el desarrollo de tecnologias
que ayuden a las empresas, a comparacion, en Estados Unidos sus inversiones ayudan a
optimizar recursos y reducir procesos. Esto indica que el pais juega un papel importante en el
desarrollo de los establecimientos, debido a que al tener tecnologias propias es mas facil la

obtencién y manejo de la misma, incluso logrando reducir los costos.



1.2. Planteamiento Del Problema

Figura 1
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Con relacion a la figura 1, el desconocimiento de la transformacion digital afecta el
desarrollo de los negocios, ocasionando que no se pueda aprovechar al maximo los beneficios
que brinda, convirtiéndolos incapaces de poder ofrecer un bien y/o servicio de calidad; es decir,
la implementacion a los procesos y estrategias inadecuadas, generan perdidas monetarias.

La poca competitividad crea una limitante, en la que no se podra competir con otras

empresas que ofrecen el mismo bien o servicio, ocasionando pérdidas paulatinas en
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organizaciones con mayor tiempo en el mercado, por otra parte, el posicionamiento en nuevas
empresas se complicaria cada vez mas.

En la mayoria de los establecimientos gastronomicos de Guayaquil aun no reconocen el
valor real que tienen las inversiones en tecnologias y herramientas digitales en la satisfaccion del
cliente, impide que el consumidor tenga una buena experiencia. Es importante destacar que la
satisfaccion del cliente va de la mano con la experiencia del servicio al cliente.

Asi mismo, la carencia del personal adecuado da como resultado el desaprovechamiento
de tecnologias debido a que, si el personal contratado no tiene los conocimientos necesarios para
manejar alguna herramienta o sistema solamente limitaran las posibilidades de éxito, es por ese

motivo que no se debe de tomar a la ligera la seleccion de personal.

1.3. Formulacion Del Problema
¢De qué manera la transformacién digital es empleada como herramienta generadora de

valor en los establecimientos gastrondémicos de la ciudad de Guayaquil?

1.4. Sistematizacion Del Problema
e Cdmo identificar los constructos tedricos sobre la transformacion digital para generar
valor en los establecimientos gastronomicos de la ciudad de Guayaquil?
e ;CoOmo se evalua la transformacion digital para generar valor en los establecimientos
gastronoémicos de la ciudad de Guayaquil?
e ;CoOmo se relaciona la transformacion digital y la generacion de valor en los

establecimientos gastrondmicos de la ciudad de Guayaquil?



1.5. Variables

1.5.1. Variable Dependiente

Generador de valor

1.5.2. Variable Independiente

Transformacion digital
1.6. Objetivos de la Investigacion

1.6.1. Objetivo General

Describir como la transformacion digital es empleada como herramienta generadora de

valor en los establecimientos gastrondmicos de la ciudad de Guayaquil.

1.6.2. Objetivos Especificos

e Identificar los constructos tedricos sobre la transformacion digital como herramienta
generadora de valor en los establecimientos gastronémicos de la ciudad de Guayaquil.

e Evaluar la transformacion digital como herramienta generadora de valor en los
establecimientos gastronémicos de la ciudad de Guayaquil.

e Demostrar la relacion que existe entre la transformacion digital y la generacion de valor

en los establecimientos gastrondmicos de la ciudad de Guayaquil.

1.7. Justificacion de la Investigacion

En este apartado se sefialaran las razones por las cuales se realiza dicha investigacion de

acuerdo con el aspecto tedrico, metodologico y préactico.

11
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1.7.1. Justificacion Tedrica

Esta investigacion se la realiza con la finalidad de aportar conocimientos y antecedentes
para la realizacion de futuras investigaciones por medio de teorias y conceptos basicos de
trasformacion digital, generacion de valor, innovacion, competitividad, y productividad que estan
estrechamente vinculadas con la transformacion digital en los negocios.

Ademas, hay algunos paises de América Latina donde el tema de la transformacion
digital es poco estudiado debido a la insuficiente informacion recopilada, por lo que es necesario
realizar este trabajo de investigacion y fundamentar sobre él. Segun datos de la Asociacion
Nacional de Empresarios de Colombia (ANDI) en el pais, el 40% de las empresas colombianas
se abstienen de utilizar tecnologia por diversos motivos, entre ellas el desconocimiento de como
funciona en todas las areas del negocio, incluidas las finanzas y la contabilidad, y el temor de no
poder pagar su costo (TRENDTIC, 2022). Esto indica que, hay empresas a nivel regional que
desconocen los grandes beneficios que integra la trasformacion digital y la relacion que existe
con la generacion de valor, es por este motivo que, esta investigacion contribuye a la sociedad

con el fin de enriquecer de conocimientos a la formacidén empresarial, universitaria y profesional.

1.7.2. Justificacion Practica

Toda empresa desea atraer clientes, ser rentable y resaltar sobre la competencia. Es por
este motivo que, la presente investigacion pretende presentar resultados que seran de utilidad
para los establecimientos gastronomicos dado que es informacion relevante para ayudar a estos

negocios a tomar decisiones importantes en la practica diaria de la empresa.
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1.7.3. Justificacién Metodoldgica

La presente investigacion se centra en describir como la transformacion digital es
empleada como herramienta generadora de valor en los establecimientos gastronémicos de la
ciudad de Guayaquil, mediante un analisis exhaustivo describiendo a detalle todo el proceso de
estudio. Por otra parte, el proyecto de investigacidn conserva un enfoque mixto, con prevalencia
en lo cuantitativo, es decir que, se apoyara a través de encuestas dirigido a los consumidores y
entrevistas para conocer los diferentes puntos de vista de los representantes de estos
establecimientos gastrondmicos. Tanto la encuesta como la entrevista seran validados por juicio
de expertos. Adicionalmente, la encuesta tendra su validacion a traves del coeficiente Alfa de
Cronbach, en la cual se utilizara el programa estadistico SPSS que permitird medir la fiabilidad

del instrumento y validar los resultados obtenidos en la investigacion.

1.8. Viabilidad del Estudio

Para una correcta viabilidad del estudio, se utilizara informacién de Scielo, Scopus y
repositorios institucionales para brindar facil acceso a quienes deseen verificar la veracidad del
proyecto de investigacion. De igual forma, se procedera a realizar entrevistas y encuestas que
permitan conocer de manera mas concreta las variables del proceso de la investigacion y las
conclusiones de largo alcance a las que se llega al final del mismo. Ademas, los recursos
empleados seran financiados por ambos autores con un tiempo de 4 meses que dura el trabajo de
titulacion.

De esta forma, proporcionara un resultado preciso e impecable que respalde su éxito

general. Esto conduce a un estudio mas satisfactorio que puede ser utilizado como base para
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futuras investigaciones sobre la transformacion digital como herramienta generadora de valor en

los establecimientos gastrondmicos de la ciudad de Guayaquil.
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Capitulo 11

Marco Teodrico

2.1. Antecedentes Teoricos
2.1.1. Antecedentes Internacionales

El trabajo de investigacion realizado por Merlet (2020) en la ciudad de Madrid, titulado
“El marketing digital en las pymes del sector de la alimentacion a domicilio”, la cual tuvo como
objetivo principal la siguiente pregunta: ; Como las pymes del sector de la comida a domicilio
han adaptado sus estrategias de marketing al siglo XXI? Esta investigacion se desarrollé en base
a un método cualitativo, dando como resultado que: el marketing digital supone un gran reto
estratégico para las pymes del sector de la comida a domicilio. Segundo, el mercado espafiol
tiene un fuerte potencial de crecimiento cuenta con, 20,3 millones de usuarios entre 20-65 afios
que compran por Internet. Los consumidores espafioles valoran, la comodidad y disponibilidad
de este servicio, el precio y el suministro gratuito de los pedidos online. Las redes sociales
especialmente Instagram se ha convertido como una ventaja mayor para hacerse conocer. Para
aprovechar esta oportunidad, las pymes necesitan controlar sus colaboraciones con los nuevos
actores (influencers, blogueros, youtubeurs), ademas de ser capaces de renovar y mejorar de
forma constante su oferta con rapidez y respondiendo a las demandas y necesidades de sus
clientes.

Segun Garcia & Gil-Saura (2017) en su articulo cientifico realizado en la ciudad de
Valencia titulado: “Innovation in retail: influence of ICT and its impact on customer
satisfaction”. Con un objetivo dirigido a llevar a cabo una aproximacion al concepto “innovacion

en el comercio minorista”, identificando su naturaleza y alcance, y definiendo sus efectos y
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relaciones con otras de larga tradicion en la investigacion en marketing. Empleando un método
empirico por medio de un trabajo de campo, dando como resultado que la relacion existente entre
las TIC y la innovacion en el comercio de la distribucion minorista se muestran como una de las
dimensiones clave en los procesos de innovacion de los establecimientos comerciales detallistas,
ademas, se observa que las mejoras o cambios que llevan a cabo los establecimientos minoristas,
estan positivamente relacionados, tanto con los beneficios de la relacién, como con los
sacrificios y costes que pueden suponerle al consumidor.

Por otro lado Saldafa (2015) en su trabajo de grado titulado: “Impacto de las TIC’s en la
promocion y comunicacion del turismo gastronémico en Alicante”, con el objetivo de analizar
las nuevas modalidades y tendencias de marketing digital y analizar el devenir del turismo
gastronomico en el pais, este trabajo se llevd a cabo en base a una metodologia de tipo
descriptiva, siguiendo un método inductivo-deductivo y empirica, dando como resultado que el
cliente alicantino cada vez tiene mas claro que la experiencia esta ligada al mundo digital y que
la experiencia fisica no se circunscribe Gnicamente a comer fisicamente en el restaurante. Hoy en
dia, la reputacién online es algo que el cliente de Alicante tiene muy en cuenta a la hora de elegir
un establecimiento y elige donde va a comer a través de los medios digitales por lo que el Social
Media es una realidad en el turismo gastronémico alicantino para los comensales y para los

turistas.

2.1.2. Antecedentes Regionales
Segun Portilla (2022) en su articulo realizado en Colombia previo a su obtencion de
grado como Magister en Mercadeo, con su trabajo titulado: “Medicion del nivel de madurez de la

transformacion digital de los restaurantes del barrio Corocito en la ciudad de Pereira”, teniendo
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como objetivo: Comprobar varios modelos para la medicion del nivel de madurez de
transformacion digital, teniendo en cuenta varios factores como fue la disposicion, actitud,
colaboracion y tiempo de cada empresario de los restaurantes del sector Corocito de la ciudad de
Pereira. La investigacion se realizo en base a un disefio no experimental cuantitativo, dando
como conclusion que: proceso de inclusion de tecnologia en el servicio de restaurantes
tradicionales, resulta en procesos mas dindmicos dadas las mejoras de la comunicacion,
flexibilidad, trazabilidad con cliente, fortaleciendo asi uno de los eslabones de la cadena de
suministro. El interés particular del proyecto de investigacion era el reconocimiento de
habilidades digitales y el impacto positivo en la gestion organizacional, financiera, mercadeo de
la unidad de negocio de restaurantes tradicionales en la ciudad de Pereira.

En base al trabajo realizado por Pefia et al. (2022) en la ciudad de Colombia, titulado “EL
USO DEL MARKETING DIGITAL COMO ESTRATEGIA PARA MITIGAR EL IMPACTO
OCASIONADO POR LA PANDEMIA COVID-19 EN EL SECTOR GASTRONOMICO EN
COLOMBIA”, teniendo como objetivo: Determinar el impacto del marketing digital en el sector
gastrondmico de Colombia en tiempos de pandemia por Covid-19, basado en una investigacion
de tipo documental, bibliografica, llegando a la siguiente conclusion: Las estrategias digitales
jugaron un factor determinante, haciendo que la gastronomia viviera una verdadera revolucion
permitiendo asi que muchos de estos negocios comenzaran a recuperase de manera casi
inmediata y con mayor crecimiento que el que logrado antes de la pandemia. Esto también se vio
reflejado en la creacion de nuevos de establecimientos como se evidencio en el estudio
referenciado de Bancolombia (2021) donde se observa que el nimero de creacion de estos
negocios fue superior a los que cerraron, apoyandose por supuesto en todas las herramientas

digitales para lograrlo. Sin duda para el sector gastronémico el impacto de implementar
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marketing digital fue muy positivo, a pesar de que muchos de ellos no lo realizaban siguiendo un
plan de marketing digital establecido, lo que demuestra que los resultados pueden ser ain mas
favorables si se realiza bajo a un plan mas estructurado.

Segun el trabajo de investigacion realizado por Pisacane & Lopez (2020) previo a la
obtencion del Titulo de Licenciado en Administracion y Gestion Empresarial en Argentina, en su
documento de nombre “Influencia de la transformacion digital por medio de la omnicanalidad”,
teniendo como objetivo principal Determinar que las Pymes que desarrollaron, incorporaron y/o
poseian la omnicanalidad tuvieron un impacto menor en sus resultados, que aquellas que no
tuvieron la capacidad de adaptarse al ritmo que la coyuntura actual demandaba. Aplicando un
tipo de investigacion descriptiva, de campo y cualitativa dando como conclusion que: Luego del
analisis realizado en las distintas Pymes y rubros encuestados y basandonos primordialmente en
la implementacién de omnicanalidad, todas concuerdan en que la implementacion de canales de
ventas, medios de comunicacion y canales de atencion al publico digital, que se centran
exclusivamente en el cliente, generd o bien podria haber generado un mejor desempefio de sus
ventas sin discriminar el tipo de Empresa.

Finalmente, en base al trabajo de Rojano (2019) realizado en Bogota, de nombre
Estrategias de Mercadeo digital aplicadas al sector gastronomico en el restaurante “Los amigos
de la Provincia S.A.S”, el cual tuvo como objetivo disefiar e implementar una estrategia de
mercadeo digital en el restaurante “Los amigos de la Provincia S.A.S con el fin de aumentar las
ventas y posicionar la empresa influyendo de manera positiva en la decision de compra de los
consumidores, empleando un método de estudio de caso dando como conclusion que el disefio y

la implementacion de un plan de mercadeo digital permitié una mejora en las ventas, de igual
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forma permitié plantear un plan de mejora a mediano y largo plazo para posicionarse en el

mercado nacional e internacional.

2.1.3. Antecedentes Nacionales

El articulo cientifico “La transformacion digital y su incidencia en el e-commerce en
Ecuador” elaborado por Espinoza & Armijos (2022), teniendo como objetivo procesar los
escritos principales de varios autores en relacién a este tema de gran coyuntura para la gestion
tecnoldgica de los negocios en Ecuador, en el que se empled un método descriptivo analitico
basado en su mayoria en la recopilacion de fuentes bibliografias, dando como conclusion que el
consumidor digital tiene mayor acceso a la informacion, de manera que esta en menor desventaja
que sus antecesores, al disminuirse las asimetrias entre oferentes y demandantes, propias de los
mercados tradicionales, adicionalmente, tiene el poder de articularse en comunidades para emitir

sus opiniones o defender sus derechos de una forma mucho mas eficiente.

De igual manera en el trabajo de titulacion presentado por M. Diaz (2020), titulado
“APLICACION MOVIL BASADA EN REALIDAD AUMENTADA COMO APORTE
CULTURAL E INFORMATIVO DE LA GASTRONOMIA DE GUAYAQUIL”, la cual tuvo
como objetivo: Desarrollar una aplicacion mdvil de Realidad Aumentada, como herramienta
alternativa para la difusion interactiva de informacion de los platos tipicos que ofrecen los
restaurantes del Mercado del Rio, que sea de gran utilidad en esta época de distanciamiento
social por la pandemia. Aplicando una metodologia cualitativa dio como resultado que: segun la
observacion, las pruebas y los datos de las encuestas y entrevistas, presenta a esta aplicacion

como una iniciativa para un futuro desarrollar aplicaciones que aporten a la ciudad y que incluya
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a la sociedad, siempre apoyados con la tecnologia para explotar el conocimiento humano junto

con el desarrollo econdmico del pais en el ambito turistico.

Finalmente, Zurita & Monge (2018) en su articulo cientifico de nombre “REDES
SOCIALES Y PLATAFORMAS TECNOLOGICAS COMO HERRAMIENTAS DE
DIFUSION DE LA GASTRONOMIA ECUATORIANA Y NEGOCIOS
RESTAURANTEROS”, con un objetivo de identificar el uso de Redes Sociales para la difusion
de los negocios restauranteros en la provincia de Chimborazo, por medio de una metodologia
cualitativa exploratoria y de campo se concluy6 que: El Internet a través de las Redes Sociales
reduce el tiempo de comercializacion y disminuye los costos de comunicacion, por lo que se ha
convertido en una herramienta de comercio valorado por las empresas y negocios en general

incluidos los restauranteros a nivel nacional.

2.2. Bases Teoricas

Dado que nuestra investigacion se centra en la transformacion digital como herramienta
generadora de valor, existen un sin numeros de teorias relacionadas a la transformacion digital y
aln mas en generar valor a bienes o servicios de tal manera que se analiz6 las mas relevantes y

que van de acuerdo con la temética de la investigacion. Teniendo asi:
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Figura 2

Teorias relacionadas a la transformacién digital

Teoria hasada en Recursos y
Capacidades

Las empresas adquieren
ventajas competitivas por
medio de recursos estratégicos,
(Barney et al., 2011)

Teoria de la Teoria de Resiricciones

Modernizacion Se enfoca en procesos de

Fstablece el erecimiento Bases mejora continua, identifica
econémicopor mediodela —————— ;e — las restricciones para
evolueién digital y teoricas climinarlas ¢ incrementarlas
tecnolégica. utilidades.
(Parsons, 1977) (Goldratt, 1979)

Teoria del Capital
Intelectual
Es ¢l conjunto debienes
intangibles de una
organizacién (bases de
datos), capaces de generar
valor a sus bienes.
(Bontis et al., 2000)

Nota. En la figura 2 mostrada anteriormente, se observan diferentes teorias relevantes que hemos
seleccionado, y que estan asociadas a la transformacién digital como herramienta generadora de
valor en los establecimientos gastrondmicos de la ciudad de guayaquil; asi mismo, en el apéndice
A se encuentran detalladas en su totalidad las teorias encontradas de las diversas investigaciones

analizadas (\Véase apéndice A).

A continuacion, se brinda informacion detallada de cada una de las teorias manifestadas

en la figura 2:
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2.2.1. Teoria Basada en Recursos y Capacidades

Esta teoria postula que las empresas adquieren ventajas competitivas mediante la
creacion de recursos o la implementacion de capacidades estratégicas. Mas especificamente,
enfatiza en los recursos internos del negocio para identificar activos, habilidades y experiencia

gue puedan proporcionar ventajas competitivas (Barney et al., 2011).

2.2.2. Teoria de la Modernizacion

Se basa en el crecimiento econdmico que se puede alcanzar cualquier entidad,
organizacion, empresa o pais. Hace referencia a una evolucion tecnologia y/o digital, un paso
adelante haciendo referencia al traslado desde lo tradicional a lo moderno. Para que esta teoria
tenga un grado de éxito se requiere de dos tipos de sociedades una tradicional que esta
sumamente ligada a la religion, relaciones interpersonales emocionales, de cierta manera es una
economia fuertemente agricola, por otro lado tenemos a la sociedad moderna la cual establece
relaciones impersonal y mantienen un caracter neutro, como se menciond anteriormente ambas
sociedades son necesarias para el avance tecnologico o industrial ya sea de un pais, entidad,

organizacion o empresa (Parsons, 1977).

2.2.3. Teoria de Restricciones

Se enfoca en todo proceso de mejora continua, el cual toma como punto de partida el
pensamiento sistémico, que hace a las empresas incrementar sus utilidades de una manera mas
simple y practica, por medio de la identificacion de las restricciones para asi poder alcanzar sus
objetivos, y al mismo tiempo establecer cambios o correcciones necesarias para eliminar dichas

restricciones que no permiten la mejora continua de los procesos (Goldratt, 1979).
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2.2.4. Teoria de Capital Intelectual

Se la entiende como el conjunto de activos intangibles de una organizacion, empresa u
institucidn que, pese a no estar reflejados en los estados financieros, estos son percibidos como
agentes generadores de valor o poseen un alto potencial a futuro y estos a su vez son capaces de
generar una notoria ventaja tecnoldgica ante otras organizaciones rivales. Cabe recalcar que esta
capital intelectual esta ligada con las aptitudes, habilidades y destrezas de las personas

pertenecientes a dichas empresas (Bontis et al., 2000).

Una vez analizadas las teorias, se ha llegado a la conclusion de que la presente

investigacion sera sustentada en la Teoria basada en Recursos.

2.2.5. Teoria Basada en Recursos y Capacidades

Esta teoria fue establecida en 1991 por Jay Barney, tomando como punto de partida el
postulado de que las empresas son fundamentalmente heterogéneas en sus recursos y
capacidades internas (Suarez Hernandez & Ibarra Mirdn, 2002). Esta teoria brinda la oportunidad
de enfocar el analisis interno en los aspectos mas importantes del entorno social interno de la
organizacion, en relacion con el analisis externo previamente realizado. Este enfoque sirve como
base para la formulacion de estrategias generales y de recursos humanos, ya que su objetivo es
identificar y evaluar los recursos y habilidades de la organizacion para determinar su capacidad

de diferenciarse de sus competidores empresariales.

Esta teoria se enfoca o fundamenta basicamente en tres ideas:

La primera trata sobre las organizaciones y sus diferencias en funcion a los recursos y
capacidades que poseen, ademas, dichos recursos y capacidades no estan disponibles para todas

las empresas en las mismas condiciones. Cabe recalcar que los recursos intangibles y las
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capacidades se enfocan en la informacion y el conocimiento, por lo que no tienen limites
definidos en su capacidad de utilizacion, es asi que en la actualidad una empresa se centra mas en

sus recursos intangibles, es decir el factor intelectual.

En segundo lugar, la teoria se enfoca de pleno en los recursos y capacidades de las
empresas dandoles un papel mas relevante y con mayor peso creando asi una identidad propia

para la empresa.

Finalmente tenemos el beneficio propio de la empresa, basandose en las caracteristicas

competitivas, su entorno y la manera en la que aprovechan los recursos de esta (Ruiz, 2021).

Esta teoria considera que la disposicion de una ventaja competitiva expresa que la
empresa ha alcanzado un nivel de desempefio superior al de sus competidores, situacién que le
permite obtener beneficios extraordinarios, aun en el largo plazo. En este sentido, construir y
sostener una ventaja competitiva constituye la clave del éxito de la empresa y sefiala la eficiencia

con que la empresa utiliza sus recursos y capacidades.
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Figura 3

Enfoque basado en la teoria de los recursos para el analisis estratégico

4. Seleccionar las estrategias que

hen | idades de |
aprovechen las capacidades de la ESTRATEGIA
empresa en funcion alas

oportunidades externas

3. Evaluar el potencial de
generacion de renta de los POTENCIAL PARA
recursos y capacidades en UNA VENTAIA
funciona su potgncnal de Cs%“:_rg:;v: 5. Identificar las caracteristicas
generar, conservar e incrementar de recursos a cubrir, reponer y

ventajas competitivas.

mejorar los recursos basicos de
la empresa.

2. Identificar las capacidades de

CAPACIDADES
la empresa

1. Identificar los recursos de la
empresa, fortalezasy RECURSOS
debilidades.

Nota. Adaptado de “La teoria de los recursos y las capacidades. Un enfoque actual en la
estrategia empresarial” (pdg. 70), por Suarez & Ibarra, 2002, Revista de estudios e-conémica

(REe-C), (15).

Segun Fernandez & Suéarez (1996) menciona que esta teoria se centra en el analisis de los
recursos y capacidades con las que cuenta la organizacion, dicho analisis se lo realiza en base a

tres aspectos:
1 Reconocer los recursos y capacidades disponibles en la compafiia.

1.1 Se debe establecer los recursos con los que cuenta la organizacion

(recursos tangibles, intangibles y humanos)

Los aspectos mas importantes para tomar en cuenta sobre los recursos intangibles tienen

que ver con:
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e Caodificabilidad: Hace referencia al conocimiento tactico de una empresa.

e Especificidad. Se enfoca en el conocimiento generado por la empresa y en el
sector al que se lo aplica y su utilidad.

e Complejidad. Surge en base a las destrezas y rutinas exhaustivas y coordinadas
dentro de la organizacion.

2 Observar como crean capacidades y ventajas competitivas los conjuntos antes

mencionados.

3 Analiza la potencia de generacion de valor

4 Definir la estrategia la cual generara valor para la empresa

Para generar estos analisis e identificar cada uno de los puntos establecidos es necesario
emplear ciertas herramientas de gestion empresarial y una de la conocidas, empleadas y de gran
consistencia es el anélisis FODA, el cual como su nombre lo indica se establecen criterios como:
Fortalezas y Debilidades, las cuales hacen referencia a un andlisis interno de la empresa para
saber cuales son sus puntos fuertes y en qué aspectos se debe mejorar o implementar planes de
accion inmediata, luego tenemos a las Oportunidades y Amenazas la cual hace énfasis a aspectos
externos de la organizacion es decir, al hablar de oportunidades se enfatiza en el mercado laboral
existente y al producto en relacion a las necesidades del consumidor, mientras que al hablar de
amenazas se refiere a la competencia existente en el mercado ya sea con un bien o servicio

similar al que uno ofrece o con un manejo organizacional similar.
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Como punto de accidn instantaneo luego de generar el FODA, se emplea el método
VRIO, el cual se basa en crear estrategias internas en la organizacion o empresa aprovechando al

maximo los recursos y capacidades de ésta.

2.2.6. Modelo VRIO
Las cuatro caracteristicas que deben tener los recursos y capacidades para generar valor
son: Valor, Rareza, Dificultad de imitacion y Organizacién. A esto se lo conoce como el modelo

VRIO, el cual se indica en la siguiente tabla:

Tabla 1
Modelo VRIO
Vi RO
Valioso Raros, Unicos o escasos
Permite nuevas Especificos de la empresa 'y
VR A e
oportunidades en el dificiles de obtener en el
mercado mercado
Inimitables Organizados
To) Dificiles de copiar 0 Explotados eficientemente
imitar por la por la empresa 'y
competencia complementarios

Nota. Adaptado de “La Direccion Estratégica en la Economia Social: utilizacion de herramientas
de analisis estratégico en las Cooperativas” (p. 245), por Palacio & Climent, 2007, Revista de

Economia Publica, Social y Cooperativa, (59).

De acuerdo a Palacios & Climent (2007) indica que existen cuatro caracteristicas en el

modelo VRIO:
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2.2.6.1. Valor. Un recurso posee valor para una empresa si su existencia permite

disminuir costos 0 aumentar ingresos en comparacion a no contar con dicho recurso.

2.2.6.2. Rareza. Un recurso o capacidad de valor se convertird en una fuente de ventaja
competitiva mas significativa para la empresa que lo posea si es menos comun entre las empresas

competidoras, es decir, cuanto mas raro sea.

2.2.6.3. Imitacidn. Los recursos valiosos y poco comunes representan una fuente de
ventaja competitiva para una empresa, siempre y cuando no sean imitados por sus competidores.
Sin embargo, el proceso de imitacion requiere tiempo y es costoso. Los activos tangibles son
sencillos de replicar, excepto si cuentan con proteccion legal mediante patentes, mientras que los

activos intangibles son mas complejos de imitar.

2.2.6.4. Organizacion. Para explotar los recursos de valor, raros y aun no imitados, la

estructura y los mecanismos de control de la empresa deben estar bien organizados.

Cabe recalcar que previo al modelo VRIO se deben generar ciertos analisis enfocados en
la empresa y en la identificacion de sus recursos en si, para lo que una de las herramientas de
mayor uso para este tipo de métodos es el analisis FODA, la cual es una de las herramientas mas
utilizadas para determinar la situacion actual de una empresa y que se complementa sumamente

bien con la teoria basada en recursos y es un aporte muy esencial para el modelo VRIO.

2.3. Marco tedrico de Variables

2.3.1. Transformacion digital
Para muchos investigadores George Stibitz es considerado como el padre o uno de los

principales exponentes de la transformacion digital, pues entre los afios de 1930 y 1940
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desarrollo un sin namero de articulos relacionados con los circuitos digitales l6gicos, relés
electromecanicos y establecid el uso de conmutadores. Pero su mayor hazafia para ser
considerado como uno de los precursores de la transformacion digital fue el desarrollo de una de

las primeras computadoras electromecanicas (Baum & Warwick, 1997).

En la figura 4 se puede apreciar a los principales cientificos y sus inventos o

contribuciones enfocadas hacia lo que hoy en dia conocemos como transformacion digital.

Figura 4

Principales cientificos y aportes hacia la transformacién digital en sus inicios.

" o
+ Gottfriend Wilhelm *+ George Stibitz
* Desarrolla el * Desarrolla la
concepto de * John Atanasoff computadora
“Digitalizacion” * Crea la computadora electromecénica

electronica analitica

-

N

Tal como se puede apreciar en la figura 4, la transformacion digital tiene sus inicios

desde los mas basicos que es la generacién de un nuevo termino que va tomando mucha
relevancia como lo es la digitalizacidn, este término fue establecido en el afio de 1703 por el
cientifico Gottfriend Wilhelm, posterior a ello al pasar de los afios méas especificamente en 1939
se crea la primera computadora de tipo electrénica analitica por John Atanasoff, un afio mas

tarde como se menciono anteriormente Stibitz creo la primera computadora electromecénica.
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Actualmente existen varias ideas de lo en realidad es la transformacion digital, su
importancia en el siglo XXI y sus usos como principal herramienta generadora de valor ya sea

para bienes o servicios que brindan las distintas organizaciones.

Uno de los autores macro tedricos se encuentra Davenport (1998) donde establece que,
para transformarse en una empresa digital, una entidad debe centrarse en el panorama cambiante
y aceptar dicho cambio como una oportunidad para mejorar lo que ofrece a sus clientes. Esto
indica que, la transformacién digital puede proporcionar a las empresas la capacidad de mejorar
en practicamente todas las &reas de la misma, gracias a los recursos, herramientas y esfuerzos
que realmente beneficien a los consumidores de la organizacién. Sin embargo, otro de los autores
macro tedricos se encuentra Johnson (2008) donde menciona que la transformacion digital
conlleva a un proceso de cambio que implica elegir nuevas tecnologias, herramientas y sistemas
para aumentar la eficiencia y competitividad de una empresa, o también puede conducir a la
creacion de nuevas soluciones. Es decir que, la transformacién digital crea muchos efectos
positivos para las empresas, debido a que incluye el mayor uso de nuevas tecnologias y métodos
proporcionando un mayor rendimiento. Esto les permite cambiar la forma en que trabajan y

centrarse en el prop6sito mas amplio de brindar mejores servicios a los clientes.

Por otro lado, uno de los autores contemporaneos Westerman et al. (2014) en su libro
“Leading Digital: Turning Technology into Business Transformation” argumenta que la
transformacion digital tiene como objetivo mejorar el rendimiento y la eficacia de las empresas
mediante el uso de la tecnologia digital. Asi mismo, Cabezas & de la Pefia (2015) en su libro “La
gran oportunidad: claves para liderar la transformacion digital en las empresas y en la economia”

sefiala que es el proceso de cambio que una empresa debe vivir para seguir siendo competitiva y
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rentable en esta era digital. Esto implica combinar los procesos tradicionales con la tecnologia
digital de manera inteligente para que la empresa pueda diferenciarse creando una nueva forma
de hacer las cosas diferente a lo que ya existe. Mientras que Hess et al. (2016) en su articulo
“How german media companies defined their digital transformation strategies” lo define como la
reinvencion de una organizacion debido al uso de tecnologias digitales que mejora la forma en
que la empresa opera y sirve a sus integrantes. Cada uno de estos conceptos mencionados tienen
cierta relacion entre si a pesar de que ven desde un enfoque totalmente distinto, pero en términos
generales, la transformacion digital proporciona bienes y servicios nuevos o mejorados a los
clientes mediante un uso mas eficiente de las tecnologias digitales. Esto permite a las
organizaciones competir mejor en un entorno econémico en constante cambio a medida que se

desarrollan nuevas tendencias tecnoldgicas.

Por Gltimo, dentro de los autores modernos se encuentra Kotarba (2018) en su articulo de
revista “Digital Transformation of Business Models” expresa que la transformacion digital se
refiere a la adaptacion y/o modificacion de modelos de negocio debido a la innovacion
tecnoldgica en industrias que impactan en el comportamiento del consumidor. Sin embargo,
Arraou (2019) en su libro “Transformacion digital de las PYME” menciona que el término
digital abarca las innovaciones tecnoldgicas y la integracion de soluciones digitales que se
pueden utilizar para mejorar el rendimiento o la calidad y el término transformacion se refiere a
los cambios en una empresa provocados por las nuevas tecnologias. Es asi que, la transformacion
digital es una oportunidad para cambiar profundamente el negocio y adaptarse al entorno a través
de la tecnologia. Mientras que Salimbeni & Mamani (2020) en su articulo “Marco de referencia

para la incorporacion de Cobots en lineas de manufactura” senala que es el cambio que implica
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el uso de tecnologias digitales en todos los aspectos de la vida humana. Por lo tanto, para pasar
de una forma de negocio tradicional a una digital, una organizacion debe cambiar la forma en
que produce sus productos, la forma en que brinda servicios y la manera en que se estructuran
sus cadenas de valor. Para realizarlo, se requiere emplear tecnologias y herramientas digitales

para satisfacer las demandas cambiantes de los clientes.

2.3.1.1. Inicios de la Transformacion Digital. EI ser humano se ha caracterizado por los
avances tecnolégicos que ha desarrollado al pasar de los afios como respuesta ante nuevas
necesidades y la mejora de procesos que se realizan en el dia a dia, es asi como en 1750 empez0
la tan conocida “Primera revolucion industrial”, un hito historico que cambid al mundo entero no
solo en el &mbito econdémico o social, sino que también en el &mbito productivo, politico y
ambiental. A raiz de aquello, se han venido dando distintas por asi decirlo revoluciones
tecnoldgicas con la finalidad de mejorar la calidad de vida de las personas y optimizar los
procesos productivos, que permiten dar pasos sumamente agigantados en relacion con el
desarrollo humano, es asi que en 1870 empieza una nueva era al comenzar a incursionar en el
desarrollo de electricidad y posterior a ello la aparicion de motores eléctricos, afios mas tarde en
1969 la tecnologia se encuentra presente en las industrias por medio de programadores l6gicos
que dan paso a bases de datos que permiten almacenar informacion en grandes cantidades y de

cierta manera se empieza a automatizar procesos (Silva & Moreno, 2020).

Por consiguiente a los avances digitales y tecnologicos pasan las revoluciones
industriales hasta que actualmente surge un nuevo termino o de cierta manera una nueva
revolucién industrial, denominada Industria 4.0, la cual hace referencia a la implementacion

practica y sistematica de los principios de la "Cuarta Revolucion Industrial” en las industrias de
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transformacion, a través de procesos de produccion y gestion, buscando mayores niveles de
productividad, automatizacion, virtualizacion, instantaneidad y modularizacion (Garrell &

Llorenc, 2019)

A raiz de aquello, surge la transformacion digital en la cual integra a las redes sociales,
dispositivos moviles, los analisis de datos, la nube y el internet de las cosas (SMACIT), estas
nuevas tecnologias presentan inmensos desafios que se habrian considerado imposibles en el
mundo de los negocios. Es por esto que, la mayoria de las empresas deben cambiar su forma de

operar y transformarse para enfrentar la amenaza de la digitalizacion (Foncillas, 2020).

2.3.1.2. Dimensiones de la Transformacion Digital. La transformacion digital se enfoca
en cuatro dimensiones: cultura, insights, organizacién y tecnologia. En primera instancia, la
cultura hace referencia a todas las ideas, percepciones y actitudes de los empleados de una
empresa, en la cual debe ser interiorizado y hacerlo parte de su innovacion diaria, asi como
también la asuncion de los riesgos, adaptacion al cambio y aprendizaje continuo. En segunda
instancia, para tomar las mejores decisiones, los lideres necesitan entender su organizacion, el
mercado y sus clientes, esto lo realizan a través del analisis de la data y a partir de estos datos,
los lideres de la empresa deben determinar qué decisiones estratégicas requieren tomar, esto se lo
conoce como insights. A través de la tercera dimensidn que es la organizacion, se requieren
cambios importantes para implementar con éxito una transformacion digital. Esto incluye
reorganizar departamentos, redefinir roles y crear nuevos equipos. También se recomienda
implementar politicas y procesos agiles para el flujo de informacion. Ademas, se sugiere
replanificar los espacios fisicos con la finalidad de migrar a un modelo mas flexible y adaptable.

Y, por ultimo, la dimensidn de tecnoldgica se refiere a la introduccién de tecnologias de software



y hardware junto con procesos internos automatizados. Esto permite una mayor eficiencia y un

trabajo mas colaborativo gracias a las nuevas tecnologias (Chiu & Reyes, 2019).

Figura 5

Dimensiones de la transformacion digital
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mindset digital de los empleados
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el liderazgo, gobernanza y
ejecucion de la transformacion
digital

Nota. Adaptado de Revolucion.pe: La transformacion digital de once empresas en el Peru, por

Chiu & Reyes, 2019, Conecta.

2.3.1.3. Estrategia Organizacional y Estrategia Digital. Todas las organizaciones, sin

importar su tamafio, ubicacion o industria, deben adaptarse a los nuevos avances tecnoldgicos.
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Para hacer frente a este cambio, es necesario desarrollar y aplicar una estrategia organizacional.

Es fundamental comprender la jerarquia de estrategias en una organizacion para entender la

estrategia de transformacion digital. Esta jerarquia se compone de tres niveles principales de

estrategia: corporativo, de negocio y funcional. La estrategia corporativa se enfoca en los planes

a largo plazo de la organizacidn, asi como en cualquier esfuerzo relacionado con su modelo de
negocios. La estrategia de negocio considera el mercado y los productos o servicios ofrecidos.

En cuanto al nivel funcional, se centra en la eficiencia de las operaciones de la organizacion,
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incluyendo la tecnologia de la informacidn, las finanzas y los recursos humanos (Ismail et al.,
2017).
Figura 6

Niveles principales de estrategias

Estrategia Corporativa
¢ En qué tipo de negocio deberiamos estar?

3

Estrategia de Negocio
¢, Como debemos competir en este negocio?

Estrategia Funcional
¢, Como puede contribuir esta funcion a la ventaja competitiva
del negocio?

AN

Nota. Adaptado de “Digital Business Transformation and Strategy: What Do We Know So

Far?” (p. 14), por Ismail, Khater & Zaki, 2017, Cambridge Service Alliance.

Para mantenerse competitivas en un entorno digital en constante evolucion, las
empresas deben adaptar sus estrategias, ya que los clientes cada vez méas informados demandan
productos y servicios innovadores. Por lo tanto, una estrategia de transformacion digital debe
abarcar multiples aspectos del negocio de manera holistica, desde los procesos hasta los
productos (Matt et al., 2015). Esto implica adoptar una visién integral del negocio en lugar de

enfocarse en un solo aspecto (Véase figura 7).
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Figura7

Relacion de la estrategia de transformacion digital con la estrategia corporativa

Estrategia Corporativa

Estrategia Operativa Estrategia Funcional
« Operaciones » Finanzas
« Comercial * RRHH
* Procesos T
'y '
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ESTRATEGIA DE TRANSFORMACION DIGITAL

Nota. Adaptado de “Digital transformation strategies” (p. 2), por Matt et al., 2015, Business &

information systems engineering, 57 (5).

2.3.1.4. Estilos Estratégicos. De acuerdo a Reeves et al. (2012) se pueden identificar
cuatro estilos estratégicos que se relacionan directamente con la previsibilidad, maleabilidad y
nivel de influencia dentro del entorno en el que opera una empresa. La planificacion estratégica
puede enfocarse en estos estilos que son los siguientes:

2.3.1.4.1. Estilo Cléasico. Se enfoca en empresas dentro de una industria predecible y no
se puede cambiar, basandose en proyecciones y en el fortalecimiento de sus capacidades y

recursos actuales.

2.3.1.4.2. Estilo Adaptativo. Se enfoca en organizaciones en industrias impredecibles y
maleables, donde la flexibilidad es fundamental para responder oportunamente a las

necesidades del cliente.
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2.3.1.4.3. Estilo Formativo. Se enfoca en organizaciones en entornos menos predecibles
y algo maleables, donde la estrategia se efectlia como una serie de experimentos y se busca

formar un ecosistema mas alla de los limites de la propia empresa.

2.3.1.4.4. Estilo Visionario. Se enfoca en organizaciones en entornos predecibles y
maleables, que ven el entorno como algo que se puede moldear para su beneficio y donde los

objetivos son muy claros y la estrategia se orienta en alcanzarlos.

La transformacion se ha convertido en una opcién popular para las empresas en la
actualidad debido al rapido avance del mundo y a la creciente competencia. La competencia
puede motivar a las empresas a seguir mejorando su propuesta de valor para los consumidores,
y es el impulso que las lleva a explorar nuevas oportunidades y aprovechar la tecnologia actual
para generar soluciones innovadoras y obtener una ventaja competitiva (Rogers, 2016). Esto
indica que la transformacion digital es fundamental para que las empresas puedan mantenerse
competitivas en un mercado cada vez mas exigente y cambiante. La identificacion del estilo
estratégico adecuado y la implementacion efectiva de las estrategias elegidas pueden ayudar a

las empresas a alcanzar sus objetivos y mejorar su desempefio en el mercado.

Cuando una empresa logra crear una estrategia que aporta valor tanto para el cliente
como para el accionista, y que no puede ser imitada por la competencia de forma simultanea,
se considera que tiene una ventaja competitiva. Ademas, esta ventaja no puede ser duplicada
por medio de estrategias similares. En el entorno digital actual, para obtener ventajas
competitivas, las empresas deben contar con recursos o capacidades que sean dificiles de

replicar, y tener una capacidad de respuesta rapida (Matt et al., 2015).



38

2.3.1.5. Empresas Digitales. En la actualidad en un mundo cambiante las empresas y los
negocios deben acoplarse y adaptarse a las nuevas estrategias de negocios, nuevas exigencias o
necesidades por parte de los consumidores y a la vez innovarse tanto de manera interna como
externa para no sucumbir ante las nuevas competencias y el mercado altamente competitivo, por
lo que el uso de nuevas tecnologias y herramientas digitales deben ser de caracter primordial en
las empresas que de cierta manera ya se encuentren posicionadas en el mercado y ain mas en
negocios que estén comenzando. En primera instancia estas herramientas tecnolédgicas deben
implementarse internamente en procesos que requieran mejoras y que aporten al crecimiento
tanto de la empresa como de los bienes que se ofrezca (Proafio et al., 2018).

2.3.1.6. Herramientas de Transformacion Digital. En la actualidad, existen gran
diversidad de herramientas que la mayor parte de las empresas utilizan por ser tendencia y no
quedarse atrds como, por ejemplo, las redes sociales y paginas web debido a que les permite
tener presencia en linea y llegar a un puablico mas amplio a través de Internet. Otro ejemplo, son
las aplicaciones mdviles que permiten a los clientes realizar pedidos, reservas y pagos de manera
maés rapida y facil. Asi mismo, las plataformas de delivery que permiten a los clientes realizar
pedidos desde sus hogares y recibir los productos en su puerta. También, el uso de pantallas
interactivas que pueden proporcionar informacién sobre los productos y las promociones, lo que
puede ayudar a los clientes a tomar decisiones informadas. Sin embargo, las empresas deben de
ver mas alld e implementar nuevas herramientas digitales que les ayuden a agilizar sus procesos,
optimizar sus servicios y establecer una buena relacion con sus clientes con la finalidad de

brindarles una experiencia unica generando valor tanto a los clientes como a la misma empresa.
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Una empresa que se quiere posicionar en el mercado con un enfoque digital establecido
en sus bienes o servicios se vera frente a desafios que debe solucionarlos empleando

herramientas tecnoldgicas (Cacho & Lazaro, 2018).

En la figura 8 se puede observar algunas herramientas importantes de transformacion
digital como lo son inteligencias artificiales, internet de las cosas (l0T), automatizacion robotica
de procesos, Blockchain, Almacenamiento en la nube, herramienta de gestion de la relacién con

el cliente (CRM) y Sistema ERP.

Figura 8

Herramientas de transformacion digital

‘ Automatizacién
robética de
procesos

En la Figura 8, se puede observar las diferentes herramientas tecnolégicas que las
empresas pueden implementar para generar valor a la misma. A continuacion, se detalla lo que

consiste cada una de estas herramientas:
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2.3.1.6.1. Inteligencia Artificial. La inteligencia artificial se refiere a la creacion de
programas 0 maquinas que acttian de manera inteligente. Este término esta estrechamente
relacionado con la transformacién digital; debido a esta nueva industrializacion, las maquinas se
fabrican con inteligencia artificial programada que puede realizar tareas dificiles o tareas
imposibles de realizar para los humanos (Canals, 2019). Esto indica que, la Inteligencia Acrtificial
permite la automatizacion de procesos que normalmente se realizan de forma manual ayudando a

aumentar la eficiencia de los procedimientos de manera confiable sin causar fatiga.

2.3.1.6.2. Internet de las Cosas (loT). Es una plataforma que brinda a los usuarios el
poder de definir interacciones entre dispositivos. La piedra angular del 10T es conectar sensores a
mecanismos como drones, robots e impresoras 3D, creando nuevas posibilidades para reducir
costos y lo mas esencial para generar valor (Sanchez & Ramoscelli, 2018). Asi, este término loT
hace referencia a los dispositivos fisicos que estan conectados a una red inalambrica que no
requieren intervencién humana para recopilar y transferir datos. Estos sistemas permiten a las

empresas tomar decisiones mas precisas y exitosas en funcién de los valiosos datos que se recibe.

2.3.1.6.3. Automatizacion Robdtica de Procesos. Es una tecnologia que puede repetir
tareas realizadas por un humano para completar un proceso completo o porciones mas pequefias
de uno. Ademas, esta herramienta se puede implementar utilizando una interfaz de usuario
virtual o computarizada (Mariani, 2019). Por lo tanto, se puede decir que, al usar esta
herramienta, se puede automatizar tareas que tradicionalmente han sido realizadas por personas.
Esto les permite a las empresas utilizar beneficios de bajo costo con poco o ningun riesgo y

liberar recursos para enfocarse en actividades que agregan mas valor a la organizacion.
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2.3.1.6.4. Blockchain. Es una cadena de blogues que permite disminuir el riesgo
existente en distintos puntos en los que se puede generar una falla, eliminando procesos o
actividades que realizan los trabajadores de forman manual y los reemplaza por procesos mas
mecanizados o automatizados (Bodkhe et al., 2020). Es decir, esta herramienta permite eliminar
la necesidad de la mediacion de terceros, reducir el costo de cada proceso y, al mismo tiempo,
mejorar su eficiencia, asegurandose de que todas las operaciones estén perfectamente

sincronizadas, descentralizadas y compartidas.

2.3.1.6.5. Almacenamiento en la Nube. El almacenamiento en la nube se considera uno
de los mejores metodos para mantener la informacion almacenada y accesible a través de Internet
o0 en una red local. Esta informacion luego se puede transferir a otra ubicacion de
almacenamiento que se encuentra fuera del area local. (Torres & Echeverria, 2020). Esta
herramienta brinda muchos beneficios, que incluyen mayor escalabilidad, flexibilidad, agilidad
operativa y decodificacion de datos. También permite que las personas accedan a la informacién
desde cualquier ubicacion y la compartan con otros comparfieros de trabajo, lo que mejora el

rendimiento de las empresas.

2.3.1.6.6. CRM. Con el objetivo de adquirir nuevas y mejores carteras de clientes, esta
aplicacion combina todas las herramientas de marketing destinadas a mantener los clientes
existentes. También proporciona caracteristicas que ayudan a optimizar el conocimiento y la
relacion con el consumidor para mantenerlos satisfechos y asi la empresa pueda aumentar su
numero de ventas (Arraou, 2019). Para una mayor comprension, con esta herramienta, las
empresas pueden crear, administrar y actualizar facilmente sus bases de datos y sus acciones

relacionadas con la obtencion de un bien o servicio. Esto es esencial para comprender los
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movimientos y necesidades de los consumidores que ayudan a las empresas a mejorar el servicio

al cliente.

2.3.1.6.7. Sistema ERP. Es un software que admite maltiples funciones a la vez, como
planificar y administrar un negocio, permitiendo la integracién de otros programas de aplicacion
en las éareas de recursos humanos, finanzas, marketing, fabricacion, logistica, etc (Pérez, 2015).
Asi, al combinar informacion de varios departamentos comerciales, esta herramienta acelera el
flujo de informacidn a través de la empresa y proporciona una toma de decisiones mas

consistente.

2.3.2. Generacion de valor

Segun Porter & Kramer (2006) menciona que generacion de valor se refiere a las
capacidades que posee una empresa o industria para crear un mayor margen de utilidad al
comercializar un bien o servicio a un mercado especifico. Asi mismo Mocciano Arabella &
Battista Giovanni (2005) indica que la generacion de valor es el conjunto de capacidades que se
relacionan entre si para obtener una ventaja competitiva. Por otro lado, Colomer (2011) establece
que, la generacidn de valor hace referencia de cierta manera a la prestacion de servicios para

cubrir ciertas necesidades en busca de cubrir y satisfacer las necesidades de los clientes.

Si bien estas definiciones se enfocan en cubrir el termino de generacion de valor, tienen
enfoques distintos pues el primer tedrico habla sobre la generacion de mayor utilidad para la
empresa mientras que el segundo argumento trata sobre la competitividad y el tercero sobre la
prestacion de servicios con un plus extra que se encargue de cubrir las nuevas exigencias y que
mantenga un realce en el mercado y una notoriedad en los clientes. Aln si estos enfoques son

diversos, estos términos se complementan pues un producto o servicio que se encargue de cubrir
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las expectativas y necesidades de los clientes generara una mayor competitividad y generacion
de ingresos, ventas; y por ente un gran margen de ganancias y utilidades para una organizacion,

negocio o empresa.

2.3.2.1. Valor agregado. Este término es uno de los méas importantes no solo al hablar de
una empresa sino de un pais en general pues agregar valor, no se aplica inicamente a términos de
produccion o servicios ofertados por una empresa sino también abarca un concepto mas amplio

enfocado en el desarrollo sustentable de un pais.

Segun Vera Javier & Cafidn Julio (2018) sefiala que al hablar de valor agregado se refiere
a un valor propiamente dicho, ya sea de bien o servicio que genera un mayor costo econémico
del bien ofertado. De la misma manera Delgado & Pamplona (2018) menciona que agregar valor
crea caracteristicas y beneficios Unicos y extras que se generan al usar un producto o un servicio,
pero este agrega que se deben de utilizar recursos tecnolégicos, digitales, econdmicos, humanos,

social entre otros.

2.3.2.2. Mecanismo de valor agregado. De acuerdo a Salvador (2016) sefiala que con el
paso de los afios y por las distintas revoluciones industriales se ha planteado distintos
mecanismos o formas en la que se puede generar valor a un producto o a un servicio, por lo que

se emplearon tres estrategias.
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Figura 9

Mecanismos de valor agregado
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fisicos del
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En la Figura 9, se puede observar los mecanismos de valor agregado pueden implementar
para generar valor a la misma. A continuacion, se detalla los tres mecanismos que Salvador

(2016) menciona:

Generar cambios al producto, estos pueden ser fisicos, en la cadena de produccion en la que se
puede alterar el tamafio del producto, en los procesos finales como el empaquetado o el

almacenamiento.

También se puede segmentar el mercado, para asi incrementar la oferta y demanda de los
bienes o servicios logrando que el precio aumente, esto debe ir con técnicas, tecnologias o
herramientas que satisfagan a los clientes, pero de igual manera se debe ofrecer la propia calidad

el producto, la conservacion del ambiente, salud y sociedad.

Por Gltimo, se menciona la innovacién, pero no solo de los productos o servicios, sino

que nos enfocamos en los procesos y en los elementos que estan involucrados de manera directa
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o indirecta en el desarrollo de un bien o de un servicio, como la maquinaria, personal, energia

empleada, recursos, alianzas, etc.

2.3.2.3. Sostenibilidad corporativa. Arroyave & Marulanda (2019) menciona que una
organizacion debe estar altamente preparada para la produccién masiva de productos y la oferta
diaria de servicios que se acoplen a las exigencias de los consumidores modernos, por lo que las
empresas deben enfocarse en crear cambios que sean adecuados para las nuevas metas que se
plantean, es asi que genera un valor adicional a los bienes o servicios que se ofertan ayudan a la
empresa a ser competitiva y establecerse en el mercado.

Asi mismo, indica Sdnchez Natalia (2012) que la sostenibilidad corporativa es un proceso
que permite a una empresa aprovechar sus recursos con el fin satisfacer las necesidades sin
alterar las capacidades de las generaciones futuras; siempre tomando en cuenta tres pilares que
son el ambiental, econémico y social. Ambos autores poseen similitudes en tus argumentos
puesto que ambos buscan satisfacer necesidades y ser competitivos, pero no rechazan el hacer

ciertos cambios que los consumidores actuales valoran.

2.3.2.4. Cadenas de valor. Segun Porter (1986) sefiala que para generar mas beneficio
para el consumidor es necesaria la implementacion de una cadena de valor en cada uno de los
diferentes procesos productivos, lo cual trae consigo ventajas competitivas en comparacién a las
empresas que realicen los mismos productos o servicios. Segun Arroyane & Marulanda (2019)
indican que la implementacién de una cadena de valor es sumamente importante, puesto que
ayuda a identificar cuales son las principales actividades y que producto genera un mayor valor
econdémico, debido a que la cadena de valor analiza el producto desde su fase inicial hasta las

fases finales de las mismas luego de su vida Gtil. Asi mismo Roduner Daniel (2005) esta de
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acuerdo con que la cadena de valor es una herramienta de andlisis confiable y pertinente para

tomar decisiones de estrategia pueden alcanzar el éxito

2.3.2.5. Generacion de valor en la actualidad. En la actualidad una de las principales
formas de generar valor hacia los productos o servicios es por medio de la digitalizacion, la
industria 4.0, en este caso debido al tema de estudio, el marketing digital tiene un nivel de
importancia considerable como una de las posibles herramientas generadoras de valor agregado,
ya sea hacia los productos o servicios, lo cual ayuda a los establecimientos, organizaciones o
empresas a tomar una postura mas competitiva en el mercado y crear ventajas ante sus rivales
potenciales que ofrezcan ya sea el mismo bien o algo similar que ponga en riesgo a nuestra
estabilidad econémica (Baque Villanueva et al., 2021).

Asi mismo Lo6pez Jorge & de la Garza Maria (2020) sefiala que la generacion de valor
debe considerar las necesidades del cliente para desarrollar un bien o servicio nuevo e innovador
que fortalezca su ventaja competitiva, ademas, es necesario emplear estrategias que ayuden a

reducir los costos.

2.3.3. Establecimientos Gastronémicos

La industria restaurantera ha existido desde la antigliedad y esta no se encarga
Unicamente de cubrir las necesidades basicas de las personas en relacién a la alimentacién, sino
que esta actividad muchas de las veces se ven ligadas a un ambiente atractivo, entretenimiento y
un buen servicio. Lo cual hace que el cliente adquiera una nueva experiencia y sensacién que se

transmite a través de la gastronomia propia de cada ciudad y establecimiento (Martinez, 2021).

Todos los establecimientos en la mayoria de los casos han tenido la misma tendencia de

evolucion y adaptacion ante un mercado cambiante no solo en el sentido de los consumidores,
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sino también en relacion a las nuevas tecnologias y el uso de las mismas, ya sea para su
implementacion en los procesos, en los servicios y principalmente como es usado como medio
de marketing y propaganda (Guano & Zarate, 2022). Estas nuevas tecnologias y herramientas
digitales tuvieron un mayor protagonismo debido a la pandemia mundial generada por el

COVID-19 lo cual oblig6 a los establecimientos a adaptarse y buscar nuevas rutas de ventas.

Segun Cruz (2020) sefiala que los establecimientos gastrondmicos a lo largo del tiempo
han evolucionado en funcion a la alta cocina ya sea nacional o extranjera, la demanda del tipo de
comida en base al sector en el que se encuentre dicho establecimiento, la tradicionalidad. De
igual manera Anchundia (2020) menciona que, en el pais, mas especificamente en la ciudad de
Guayaquil, al pertenecer a una de las principales provincias del Ecuador, es considerado como
lugar sumamente atractivo para los turistas. Es evidente que los establecimientos gastronémicos
deben adaptarse, mejorar y evolucionar de cierta medida en relacion a sus competidores.
Ademas, el mismo autor menciona que se deben implementar paginas web, redes sociales; que
de cierta manera agregan valor a sus servicios por medio de la transformacion digital. Se puede
observar que ambos autores coinciden que los establecimientos gastronémicos deben de

adaptarse y mejorar, teniendo en cuenta el sector y la demanda.

2.4. Marco Contextual

Este trabajo de investigacion se lo realizo en el Ecuador, este pais es sumamente diverso
tanto en regiones como provincias y climas, actualmente el pais cuenta con cuatro regiones las

cuales son: costa, sierra, amazonia y la region insular (Galapagos).
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Nuestro trabajo se centra en la region costa en una de sus siete provincias, mas

especificamente en la provincia del Guayas.

2.4.1. Ubicacién

Como se mencion¢ anteriormente nuestra investigacion se centra en la provincia del
Guayas, especificamente en la ciudad de Guayaquil, pues al ser su provincia una de las
principales de pais, el flujo de turistas y personas es masivo sin importarla fecha, de tal manera
que un establecimiento gastronémico en esta ciudad debe acogerse a altos estandares de calidad
y exigencias por parte de los clientes sino quiere sucumbir ante la competencia, es asi que el

tema de transformacion digital toma importancia como fuente generadora de valor.

En la figura 10 se muestra un mapa tipo relieve de la ciudad de Guayaquil:

Figura 10

Mapa tipo relieve de la ciudad de Guayaquil

3
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Nota. Adaptado de Mapa de la ciudad de Guayaquil [Fotografia], por Google Maps, 2023,
Google Maps [https://goo.gl/maps/hzqLLbMjvf4tIx9a9]. Todos los derechos reservados 2023

por Google.
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Como se puede apreciar, en la figura 11 se observa la ciudad de Guayaquil y sus

principales establecimientos gastronémicos.

Figura 11

Mapa de la ciudad de Guayaquil y sus principales establecimientos gastronémicos
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Nota. Adaptado de Mapa de Ié éiﬁdad de Guayaquil y sus principales establecimientos
gastronomicos [Fotografia], por Google Maps, 2023, Google Maps
[https://www.google.com/maps/search/Restaurantes/@-2.2003524, -

79.9538316,17722m/data='3m1!1e3]. Todos los derechos reservados 2023 por Google.

Segun el Instituto Nacional de Estadistica y Censo (INEC), la ciudad de Guayaquil
cuenta con una poblacion total de 2.723.665 habitantes de los cuales el 2,8% es analfabeta. Por
otra parte, se debe tomar en cuenta que en la actualidad existe un nuevo tipo de analfabetismo el
cual esta relacionado con el uso de la tecnologia y aparatos digitales: el analfabetismo digital, el

cual se basa en el uso y manejo de aparatos digitales como lo son los teléfonos celulares,
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computadoras, laptops, uso de redes inalambricas como lo es el internet, entre otras. En la ciudad

de Guayaquil el porcentaje de analfabetismo digital es del 10,2% de la poblacion (INEC, 2021).

Ademas, segln datos del observatorio de Pyme en la zona 8 la cual comprende las
ciudades de Guayaquil, Duran y Samboronddn en el afio 2018 se registré un total de 7.192
pequefas y medianas empresas destinadas al servicio gastronémico (Directorio de Empresas,

2018).

2.5. Marco Legal

Nuestra investigacion al estar centrada en la transformacion digital como herramienta
generadora de valor en establecimientos gastronémicos, nos enfocamos en un marco legal
dirigido hacia la transformacion digital, uso de nuevas tecnologias, satisfaccion al cliente, y

establecimientos gastrondmicos teniendo asi:

2.5.1. Ley Organica de Defensa del Consumidor
Se toma en cuenta esta ley debido a que el motor principal para el funcionamiento y
desarrollo de los establecimientos es el consumidor, por lo que se toma en cuenta los siguientes

articulos:

e Capitulo I1. Derechos y obligaciones de los consumidores, los cuales en el
articulo 4 y articulo 5 sefialan las distintas obligaciones y los derechos que
poseen los consumidores, recalcando uno de los derechos principales el cual es
recibir servicios basicos de optima calidad.

e Capitulo 1. Regulacién de la publicidad y su contenido. Este capitulo en sus

articulos 6,7 y 8 sefialan las limitaciones en lo referente a la publicidad y
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destaca la prohibicion a la comercializacion por medio de publicidad engafiosa
(LEY ORGANICA DE DEFENSA DEL CONSUMIDOR (Ley No. 2000-21)

Fuente: Ediciones Legales, 2000).

2.5.2. Ley de Comercio Electrdnico, Firmas Electronicas y Mensajes de Datos

Al referirnos a transformacién digital es imposible no tomar en cuenta la Ley de

comercio electrdnico, firmas electronicas y mensajes de datos, debido al alto uso de redes

sociales y la aplicacion de nuevas tecnologias y herramientas digitales en cualquier giro de

negocio por lo que se toma en cuenta ciertos articulos que resaltan en funcion a nuestro

estudio como lo es:

Titulo I. de los mensajes de datos. En sus 11 articulo trata de la importancia de
los mensajes de datos, como preservarlos y como difundirlos, de igual manera
se trata la seguridad digital y el nivel de privacidad con el que se debe tratar
esta informacion.

Titulo 1. De las firmas electronicas, certificados de firma electronica,
entidades de certificacidn, organismos de promocion de los servicios
electrénicos, y de regulacion y control de las entidades de certificacion
acreditadas. De este titulo nos enfocamos en el articulo 15, el cual habla sobre
los requisitos para obtener una forma digital. Por otro lado, el art 17, establece
las obligaciones del titular de la firma electrdnica.

Titulo 11, en el Capitulo I11. De los derechos de los usuarios o consumidores
de servicios electronicos. Sefiala la limitaciones, usos y consentimientos de los

clientes para aceptar mensajes de datos, promociones, publicidad entre otra
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informacion pertinente a los establecimientos a los que se encuentre suscrito,
ademas, de compartir de cierta manera informacion personal de los
consumidores (Ley de Comercio Electrénico, Firmas Electronicas y Mensajes

de Datos, 2002).

2.5.3. Reglamento Turistico de Alimentos y Bebidas

Esta ley se encuentra enfocada en los permisos y funcionamiento de establecimientos

gastrondmicos por lo cual hacemos alusion a los articulos:

Titulo 1. Capitulo I. del objetivo y ambito. El cual en su articulo 2 sefiala la
aplicacion de esta ley, la cual es obligatoria para todos los establecimientos que
se dediquen al giro comercial de bebidas y alimentos a nivel nacional.

Titulo I. Capitulo 11. Derechos y obligaciones. En este capitulo en el art 5.
Sefiala los derechos del consumidor y en el art 6. Indica las obligaciones de los
clientes. Por otra parte, en los articulos posteriores como lo son el art 7. Indica
los derechos y obligaciones de los establecimientos frente a los clientes.

Titulo 1. Capitulo I11. Del registro y licencia de funcionamiento. En la que se
sefiala todos los procesos que debe seguir un establecimiento para registrarse y
operar bajo la normativa nacional (REGLAMENTO TURISTICO DE

ALIMENTOS Y BEBIDAS, 2018).



2.6. Planteamiento de las Hipotesis de Investigacion

La presente investigacion tiene como describir como la transformacion digital es
empleada como herramienta generadora de valor en los establecimientos gastronémicos de la
ciudad de Guayaquil.

H1: Existe relacion entre la transformacion digital y la generacién de valor en los
establecimientos gastrondmicos de la ciudad de Guayaquil.

HO: No existe relacion entre la transformacion digital y la generacion de valor en los

establecimientos gastrondémicos de la ciudad de Guayaquil.

53
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Capitulo 111
Metodologia
El presente trabajo de investigacion posee un alcance descriptivo-correlacional, su disefio
es no experimental, en la cual se realizara un estudio transversal, donde se usara un enfoque
mixto, con prevalencia en lo cuantitativo, empleando el método inductivo- deductivo, y para
esto se usarad una técnica de recoleccion de datos a través de las encuestas dirigidas a los
consumidores de los establecimientos gastronémicos y entrevistas dirigidas a los representantes

de los establecimientos gastronémicos de la ciudad de Guayaquil.

3.1. Tipo de Investigacion

3.1.1. Alcance

De acuerdo con Hernandez et al. (2014) menciona que el alcance descriptivo consiste en
detallar caracteristicas o particularidades ya sea de un individuo, comunidad, objeto o cualquier
otro fendmeno a analizar. Por otro lado, el mismo autor menciona que el alcance correlacional
pretende comprender la relacion que surge entre dos 0 mas variables en un determinado

contexto.

Por lo tanto, el alcance de la investigacion es descriptivo - correlacional debido a que se
busca detallar los datos obtenidos de primera mano para asi mostrar la relacién que existe entre
la transformacion digital y la generacion de valor en los establecimientos gastronémicos de la

ciudad de Guayaquil.
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3.1.2. Disefio de la Investigacion
El disefio no experimental se enfoca en aquellas investigaciones que no tienen control
directo sobre las variables, ya sea porque se han realizado o porque son imposibles de manipular

(Kerlinger & Lee, 2002).

Este trabajo de investigacion se basa en describir como la transformacién digital es
empleada como herramienta generadora de valor en los establecimientos gastronémicos de la
ciudad de Guayaquil, conservando un disefio no experimental, en la cual se obtendra datos de
manera directa ya que no se manipularan las variables.

Asi mismo, el presente trabajo de investigacion posee un estudio transversal. Segun
Hernandez Sampieri et al. (2006) menciona que el estudio transversal es aquel que recopila datos
en un periodo de tiempo Unico, con la finalidad de describir las variables y analizar su influencia

e interrelacion en un momento dado.

3.1.3. Enfoque

El enfoque mixto hace referencia al conjunto de procesos ya sean de caracter sistematico,
empirico y critico de investigacion, llevando a cabo la recopilacion y analisis de datos
cuantitativos y cualitativos, para de esta manera extraer inferencias de absolutamente toda la
informacion recopilada y comprender mejor el fenémeno en estudio (Hernandez-Sampieri &

Mendoza, 2018).

El enfoque utilizado en el presente trabajo de investigacion es mixto, con prevalencia en
lo cuantitativo. Es decir, contiene un enfoque cuantitativo que servira para medir los resultados
obtenidos y asi mismo, tendra un enfoque cualitativo que servira para corroborar o afianzar los

informes finales aportando a la realidad.
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3.1.4. Método de la investigacion
El método inductivo-deductivo se enfoca en estudiar situaciones concretas, en donde el
método deductivo parte de lo general a particular y el inductivo es todo lo contrario, ya que parte

de lo particular a lo general (Bernal, 2010).

Por lo tanto, en este trabajo de investigacion se aplica el método inductivo debido a que
esta aliada al enfoque cualitativo, permitiendo analizar los datos recolectados con el fin de
obtener informacion de forma més general , y también se emplea el método deductivo puesto que
esta aliada al enfoque cuantitativo, permitiendo verificar dichos datos con la finalidad de llegar a
conclusiones especificas buscando inferir nuevos conocimientos para asi comprender cémo la
transformacion digital es empleada como herramienta generadora de valor en los

establecimientos gastrondémicos de la ciudad de Guayaquil.

3.1.5. Técnica de recoleccion de datos
Segun Arias (2012) menciona gue se entendera por técnica de investigacion, al

procedimiento o a la manera que se emplea para el levantamiento de datos.

3.1.5.1. Encuesta. Segun Sabino (1992) sefiala que se trata de requerir informacion a un
grupo de personas acerca de una problematica, en el que posteriormente se hace un analisis
cuantitativo, para extraer conclusiones correspondientes a los datos levantados. Esta técnica fue
empleado a los consumidores de los establecimientos gastronomicos de la ciudad de Guayaquil

2022.

3.1.5.2. Entrevista. Segun Arias (2012) indica que es una técnica que se basa en un
dialogo entre el entrevistador y el entrevistado en torno a un tema determinado, para que el

entrevistador pueda conseguir la informacion necesitada. Se empleara una entrevista
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estructurada, segun C. Hernandez et al. (2014) menciona que tiene un tema en especifico, solo
sigue la guia de preguntas en el orden establecido. Esta técnica fue empleada para conocer la
situacion actual de los establecimientos con respecto a la implementacién de la transformacion

digital.

3.1.6. Instrumento de Recoleccion de Datos

3.1.6.1. Cuestionario. Segun Baena (2017) menciona que el cuestionario es el banco de
preguntas organizadas que se emplea para conseguir informacion que se relaciona con el tema de
investigacion. Las preguntas elaboradas seran dirigidas tanto a los consumidores como a los
representantes de los establecimientos gastrondémicos de la ciudad de Guayaquil.

Para los consumidores se emplea un cuestionario formulado con escala de Likert que
consta de trece preguntas, en la cual, se levantara datos mediante Google Form. Por otro lado,
para los representantes de los establecimientos se emplea un cuestionario de diez preguntas
orientadas a conocer la situacion actual de los establecimientos gastrondmicos de la ciudad de

Guayaquil 2022 con respecto a la transformacion digital para generar valor.

3.1.7. Técnicas para Procesamiento de la Informacion

Para el respectivo procesamiento de la informacion se utilizara el programa estadistico
SPSS con la finalidad de analizar los datos obtenidos de las encuestas, que, a su vez, tendra su
validacion a través del coeficiente Alfa de Cronbach. También hay que destacar que, tanto la
encuesta como la entrevista seran validados por juicio de expertos.
3.1.8. Poblacion

3.1.8.1. Entrevista. En la poblacion para la entrevista se toma en cuenta a los

establecimientos gastrondémicos, debido a que se desea levantar informacion subjetiva por parte
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de los representantes de dichos establecimientos. Segun Instituto Nacional de Estadisticas y
Censos (2018) sefiala que el nimero de restaurantes formales en la ciudad de Guayaquil son de
6.300, considerando este dato se entrevistara a 4 establecimientos gastronémicos de la ciudad de

Guayaquil.

3.1.8.2. Encuesta. Esta investigacion tiene como poblacion a todas las Personas
Econdmicamente Activas (PEA) de la ciudad de Guayaquil. Segin datos obtenidos de M.
Hernandez (2021) en el levantamiento social que se realiz6 con datos del 2010 indica que la cifra
de las Personas Econdmicamente Activas (PEA) de Guayaquil es de 1°016.082. Se trata de una

poblacion infinita, puesto que, excede la cantidad de 100,000 personas en estudio.

3.1.9. Muestra

3.1.9.1. Entrevista. EI muestreo que se emplea es No Probabilistico, es decir que no toda
la poblacion tiene la misma posibilidad de participar. Como asi lo menciona C. Hernandez et al.
(2014) indicando que la probabilidad no formara parte de la seleccion de los elementos, sino de

las causas que se relacionan con las caracteristicas del investigador.

El tipo de muestreo no probabilistico que se emplea en la presente investigacion es por
juicio o intencional. Arias (2012) menciona que son los elementos de la poblacion que se
seleccionaran con base al juicio y a los que se considere representativos de la poblacion de

interés, establecidos por el investigador.

Considerando la poblacion de los establecimientos gastrondmicos de la ciudad de
Guayaquil se escogera a 4 establecimientos para realizar las entrevistas correspondientes, para

evitar sesgos en los resultados se tomaran en cuenta diferentes sectores de Guayaquil.
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3.1.9.2. Encuesta. Segun Baena (2017) menciona que el muestreo es un procedimiento
en el que varios miembros que conforman la totalidad de la poblacidn, ya sea personas 0 cosas,
seran seleccionadas como representativos de la poblacion. EI muestreo que se emplea es
Probabilistico, segun E. Cabezas et al. (2018) menciona que se lo ejerce de manera aleatoria, usa

el azar como instrumentos de proporcion.

El tipo de muestreo probabilistico que se emplea en la presente investigacion es aleatorio
simple. Se elegiran personas de diferentes sectores de la ciudad de Guayaquil. Arias (2012)
menciona que todos los elementos tienen la misma posibilidad de ser elegidos. La muestra se

calculd con un 5% de error, obteniendo como resultado una cantidad de 384 personas para el

estudio a realizar.
La formula que se utilizé para calcular la muestra es:

ZZ*N*p*q
"TTEWN-—D+ (@Zprq)

B (1.96)2 x 1°016.082 % 0.5 * 0.5
~(0.05)2(1°016.082 — 1) + (1.962 0.5  0.5)

n

N=1"016.082

Z= Nivel de Confianza 1.96 (95%)
p= Probabilidad de éxito 50% (0.5)
g= Probabilidad de fracaso (0.5)

e= Margen de error 5% (0.05)

n=384.02= 384
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Por lo tanto, el nimero de encuestas que se deben de realizar es de 384 encuestas en la

ciudad de Guayaquil.

3.1.10. Validacion de los Instrumentos: Confiabilidad y Validez de la Encuesta

e Alfa de Cronbach

El coeficiente Alfa de Cronbach es un indicador utilizado para medir la confiabilidad
de un instrumento con la finalidad de corroborar si los items de dicho instrumento se
encuentran correlacionados entre si. El valor que arroja este coeficiente debe ser igual o
mayor a 0,70; caso contrario, se da a entender que la congruencia interna de la escala

empleada es baja (Oviedo & Campo, 2005).

En la presente investigacion el coeficiente Alfa de Cronbach muestra 0.844 de fiabilidad
del instrumento de acuerdo a las variables de trasformacion digital y generador de valor
conformado por diez items de estudio, lo cual indica que si se aproxima a 1 brinda una mayor
fiabilidad a la encuesta aplicada. Por lo tanto, se puede afirmar que las personas economicamente
activas encuestadas han comprendido claramente las preguntas y han relacionado el contenido de

los diez items con las variables de estudio.

Tabla 2

Validacion del instrumento de la encuesta

Estadisticas de
fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

0,844 10
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Capitulo 1V
Resultados e Interpretacion de Datos
Introduccion
La transformacién digital ha sido una tendencia creciente en la industria gastronémica de
todo el mundo en los ultimos afios, y en Ecuador, no es una excepcion. Con el aumento de la
competencia y la necesidad de proporcionar experiencias unicas a los clientes, los
establecimientos gastrondmicos de Guayaquil se han visto obligados a adoptar nuevas
tecnologias y herramientas digitales para mantenerse a la vanguardia. Sin embargo, uno de los
principales problemas que enfrentan los establecimientos gastronémicos en Guayaquil es el
desconocimiento de lo que realmente implica la transformacion digital. Es por este motivo que,
el objetivo de la presente investigacion es describir como la transformacion digital es empleada
como herramienta generadora de valor en los establecimientos gastronémicos de la ciudad de
Guayaquil. Para esto, se realiz6 encuestas y entrevistas con la finalidad de proporcionar
informacion util sobre la percepcidn y adopcidn de la transformacion digital en el sector

gastronomico.

4.1. Resultados de la Encuesta a la Poblacion Econdmicamente Activa
A continuacion, se detallan los datos de las encuestas que fueron recopilados y
procesados por medio del programa estadistico SPSS cuya muestra corresponde a 384 personas

de la ciudad de Guayaquil.
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Tabla 3
Edad de la poblacion econémicamente activa

Edad

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Valido  18-28 afios 290 75,5 75,5 75,5
29-39 afios 48 12,5 12,5 88,0
40-50 afios 34 8,9 8,9 96,9
51-61 afos 12 3,1 31 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Datos obtenidos a través de la encuesta realizada a la PEA de la ciudad de Guayaquil
Figura 12

Edad de la poblacion econdmicamente activa

Edad de la poblacion economicamente activa

Edad

11828 afios
[H29-39 afios
4050 afios
W51-61 afios

Fuente: Datos obtenidos a través de la encuesta realizada a la PEA de la ciudad de Guayaquil
Anélisis

Los resultados indican que el grupo de edad mas representativo en la muestra son las
personas entre 18 y 28 afios con un porcentaje del 75,5%. Por otro lado, se observa que el
porcentaje del rango de 29 a 39 afios es mucho menor que el rango de edad anterior, con un
porcentaje del 12,5%. Esto podria deberse a una menor familiaridad o preferencia por las

herramientas digitales en comparacion con el grupo de edad mas joven. En cuanto a las personas

mayores de 40 afios, se observa que la frecuencia y el porcentaje disminuyen a medida que
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aumenta la edad. Esto indica que los establecimientos gastronémicos podrian enfrentar un mayor
desafio para involucrar a estas personas en la transformacion digital. Sin embargo, esto no
significa que deban ignorar a este grupo de edad, sino que se deberian considerar otras
estrategias para involucrarlos, como la ensefianza y el soporte adecuado en el uso de

herramientas digitales.

Tabla 4
Sexo de la PEA

Sexo

Frecuencia  Porcentaje ' oroentaje  Porcentaje

vélido acumulado
Valido Femenino 242 63,0 63,0 63,0
Masculino 142 37,0 37,0 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Datos obtenidos a través de la encuesta realizada a la PEA de la ciudad de Guayaquil
Figura 13
Sexo de la PEA

Sexo de laPEA

/ Y
[ | Sexo

Fuente: Datos obtenidos a través de la encuesta realizada a la PEA de la ciudad de Guayaquil
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Anélisis

Los datos proporcionados indican que la poblacion econémicamente activa encuestada en
el presente proyecto de investigacion se divide en una mayoria de mujeres, con una frecuencia de
242 y un porcentaje del 63,02%, y una minoria de hombres, con una frecuencia de 142 y un
porcentaje del 36,98%. Estos datos obtenidos pueden ser Util para comprender las diferentes
preferencias y necesidades de los clientes segin su género, lo que podria ayudar a los
establecimientos gastrondémicos a personalizar su oferta de productos para que se ajuste a las

necesidades y preferencias de cada género.

Tabla 5
Area geogréfica de la PEA

Area geogréfica

Frecuencia  Porcentaje ' orcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Valido Norte 227 59,1 59,1 69,8
Centro 41 10,7 10,7 10,7
Sur 116 30,2 30,2 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Datos obtenidos a través de la encuesta realizada a la PEA de la ciudad de Guayaquil
Figura 14
Area geogréfica de la PEA

Area geografica de la PEA
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Fuente: Datos obtenidos a través de la encuesta realizada a la PEA de la ciudad de Guayaquil
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Analisis

Los resultados indican que el 59,1% de la poblacion econémicamente activa encuestada
reside en el sector Norte. El sector Sur alberga al 30,2% mientras que solo el 10,7% reside en el
Centro de la ciudad. Estos resultados pueden ser relevantes para los establecimientos
gastrondmicos que operan en Guayaquil, ya que sugieren que el sector Norte puede ser un
mercado importante para su negocio. También puede ser interesante para estos establecimientos
puedan analizar qué tipo de restaurantes son populares en el sector Norte, para poder ofrecer

bienes y servicios que se adapten a las preferencias de la poblacion local.
Tabla 6
Los establecimientos gastronémicos deben incluir tecnologias digitales

¢ Usted considera que los establecimientos gastronomicos deben incluir tecnologias
digitales?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Valido Totalmente de acuerdo 211 54,9 54,9 100,0
De acuerdo 134 34,9 34,9 45,1
Indiferente 33 8,6 8,6 10,2
En desacuerdo 5 1,3 1,3 1,6
Totalmente en desacuerdo 1 0,3 0,3 0,3
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Datos obtenidos a través de la encuesta realizada a la PEA de la ciudad de Guayaquil
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Figura 15

Los establecimientos gastrondémicos deben incluir tecnologias digitales

¢Usted considera que los establecimientos gastronémicos deben incluir
techologias digitales?

M Totalmente de acuerdo
HDe acuerdo

[ indiferente

[1En desacuerdo

M Totalmente en desacuerdo

Fuente: Datos obtenidos a través de la encuesta realizada a la PEA de la ciudad de Guayaquil
Andlisis

De acuerdo con la percepcion de la poblacién econdmicamente activa encuestada acerca
de si considera que los establecimientos gastronémicos deben incluir tecnologias digitales
indicaron que el 89,85% estan totalmente de acuerdo y de acuerdo, mientras que el 8,6% le es
indiferente y el 1,3% sefial6 que esta en desacuerdo. Estos resultados sugieren que las personas
encuestadas ven un valor significativo en la inclusion de tecnologias digitales en los
establecimientos gastrondmicos. Dichos resultados también pueden ser Gtiles para aquellos que
aun no han adoptado tecnologias digitales, lo que podria proporcionar una ventaja competitiva en
el mercado si deciden implementarlas. Sin embargo, también deben tener en cuenta que un
pequerfio porcentaje de la poblacion encuestada expreso estar en desacuerdo con la idea, por lo
que se debe considerar una implementacion adecuada y efectiva de estas tecnologias para

garantizar que satisfagan las necesidades y preferencias de sus clientes.
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Tabla7

Los establecimientos gastrondémicos poseen tecnologias digitales similares

¢ Usted cree que todos los establecimientos gastronomicos poseen tecnologias digitales
similares?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Valido Totalmente de acuerdo 43 11,2 11,2 100,0
De acuerdo 121 31,5 31,5 88,8
Indiferente 101 26,3 26,3 57,3
En desacuerdo 108 28,1 28,1 31,0
Totalmente en desacuerdo 11 2,9 2,9 2,9
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Datos obtenidos a través de la encuesta realizada a la PEA de la ciudad de Guayaquil

Figura 16

Los establecimientos gastronémicos poseen tecnologias digitales similares

¢Usted cree que todos los establecimientos gastronomicos poseen tecnologias
digitales similares?

/

M Totalmente de acuerdo

[EDe acuerdo
[Hindiferente
[JJEn desacuer do

Fuente: Datos obtenidos a través de la encuesta realizada a la PEA de la ciudad de Guayaquil
Andlisis

Se puede observar que el 31% de los encuestados no creen que todos los establecimientos
gastrondmicos posean tecnologias digitales similares, puesto que el 28,1% sefialé que estan en
desacuerdo y el 2,9% estan totalmente en desacuerdo. Por otro lado, el 42,7% de los encuestados
estan totalmente de acuerdo y de acuerdo con la afirmacion. Sin embargo, es importante tener en

cuenta que un 26,3% de los encuestados se muestra indiferente, lo que indica una falta de
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informacion o conocimiento sobre el tema, destacando la importancia de informar al pablico
sobre los beneficios de la transformacion digital en la industria gastronémica. Por lo tanto, se
puede decir que existe cierta divergencia de opiniones sobre si todos los establecimientos
gastrondmicos poseen tecnologias digitales similares, lo que sugiere que hay una oportunidad
para los establecimientos gastronémicos que buscan diferenciarse a través de la implementacion

de tecnologias digitales.

Tabla 8

Los establecimientos gastronémicos han tenido que adaptarse a los cambios para cumplir con
las nuevas expectativas del cliente

¢ Usted considera que los establecimientos gastronomicos han tenido que adaptarse a los
cambios para cumplir con las nuevas expectativas del cliente?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Valido Totalmente de acuerdo 186 48,4 48,4 100,0
De acuerdo 177 46,1 46,1 51,6
Indiferente 15 3,9 3,9 55
En desacuerdo 4 1,0 1,0 1,6
Totalmente en desacuerdo 2 0,5 0,5 0,5
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Datos obtenidos a través de la encuesta realizada a la PEA de la ciudad de Guayaquil

Figura 17

Los establecimientos gastronomicos han tenido que adaptarse a los cambios para cumplir con
las nuevas expectativas del cliente

iUsted considera que los establecimientos gastronémicos han tenido que adaptarse a los
cambios para cumplir con las nuevas expectativas del cliente?

B Totalmente de acuerdo
E1De acuerdo

M indiferente

CIEn desacuerdo

M Totalmente en desacuerdo

Fuente: Datos obtenidos a través de la encuesta realizada a la PEA de la ciudad de Guayaquil



69

Anélisis

Segun los resultados de la encuesta, el 94,5% estan totalmente de acuerdo y de acuerdo
en que los establecimientos gastrondmicos de Guayaquil han tenido que adaptarse a los cambios
para cumplir con las nuevas expectativas del cliente. Esto sugiere que existe un reconocimiento
generalizado de que la industria gastrondémica se ha enfrentado a desafios significativos y ha
tenido que transformarse para satisfacer las necesidades de los clientes. Asi mismo, el 3,9% de
los encuestados se mostraron indiferentes, mientras que el 1,5% no estan de acuerdo con esta
afirmacion. Estos resultados indican que la transformacion digital se esta convirtiendo en una
herramienta cada vez mas importante, debido a que estan adaptandose a las nuevas expectativas
del cliente. Esto apunta a que los establecimientos gastronémicos que no han adoptado practicas
digitales pueden estar en desventaja competitiva y tendran que adaptarse a los cambios para

seguir siendo relevantes para los consumidores.

Tabla 9

Actualmente los establecimientos gastrondmicos saben usar adecuadamente las tecnologias
digitales

¢ Usted considera que actualmente los establecimientos gastronémicos saben usar
adecuadamente las tecnologias digitales?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Valido Totalmente de acuerdo 53 13,8 13,8 100,0
De acuerdo 156 40,6 40,6 86,2
Indiferente 85 22,1 22,1 45,6
En desacuerdo 87 22,7 22,7 23,4
Totalmente en desacuerdo 3 0,8 0,8 0,8
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Datos obtenidos a través de la encuesta realizada a la PEA de la ciudad de Guayaquil
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Figura 18

Actualmente los establecimientos gastrondmicos saben usar adecuadamente las tecnologias
digitales

¢Usted considera que actualmente los establecimientos gastronémicos
saben usar adecuadamente las tecnologias digitales?

M Totaimente de acuerdo
[HDe acuerdo

[Hindiferente

[ZEn desacuerdo
MiTotalmente en desacuerdo

Fuente: Datos obtenidos a través de la encuesta realizada a la PEA de la ciudad de Guayaquil

Analisis

Segun los resultados de la encuesta, el 54,4% de las personas estan totalmente de acuerdo
y de acuerdo en que los establecimientos gastrondmicos saben usar adecuadamente las
tecnologias digitales. Sin embargo, el 45,6% de los encuestados estan en desacuerdo, totalmente
en desacuerdo y se muestran indiferentes, lo que indica que hay una proporcion significativa de
personas que no estan seguras y no estan de acuerdo de que los establecimientos gastronémicos
estan aprovechando adecuadamente las tecnologias digitales. Estos resultados sefialan que la
mitad de los encuestados perciben que los establecimientos gastronémicos tienen habilidades
adecuadas en el uso de tecnologias digitales, mientras que la otra mitad no esta segura o
considera que los establecimientos no estan utilizando adecuadamente estas tecnologias. Esto
puede indicar una falta de confianza en la capacidad para proporcionar una experiencia digital
satisfactoria a los clientes. Los establecimientos gastrondmicos que no estan utilizando

tecnologias digitales de manera efectiva pueden perder oportunidades de atraer y retener clientes
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en un entorno cada vez mas competitivo. Por lo tanto, podrian beneficiarse de mejorar su

capacidad para utilizar estas tecnologias.

Tabla 10

Las tecnologias digitales influyen en gran medida al posicionamiento que pueden tener los
establecimientos gastrondémicos

¢Usted cree que las tecnologias digitales influyen en gran medida al posicionamiento que
pueden tener los establecimientos gastronomicos?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Valido Totalmente de acuerdo 175 45,6 45,6 100,0
De acuerdo 165 43,0 43,0 54,4
Indiferente 40 10,4 10,4 11,5
En desacuerdo 4 1,0 1,0 1,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Datos obtenidos a través de la encuesta realizada a la PEA de la ciudad de Guayaquil

Figura 19

Las tecnologias digitales influyen en gran medida al posicionamiento que pueden tener los
establecimientos gastronémicos

¢Usted cree que las tecnologias digitales influyen en gran medida al posicionamiento que
pueden tener los establecimientos gastronomicos?

M Totalmente de acuerdo
EDe acuerdo

M indiferente

] En desacuerdo

M Totalmente en desacuerdo

Fuente: Datos obtenidos a través de la encuesta realizada a la PEA de la ciudad de Guayaquil
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Anélisis

Se puede observar que el 88,6% de los encuestados estan de acuerdo en que las
tecnologias digitales influyen en gran medida en el posicionamiento que pueden tener los
establecimientos gastrondmicos, mientras que solo el 1% estan en desacuerdo y el 10,4% le es
indiferente. Esto sugiere que gran parte de las personas encuestadas en la ciudad de Guayaquil
creen que la transformacion digital es importante para el éxito de los establecimientos
gastrondmicos. Ademas, se puede inferir que el uso de tecnologias digitales es una oportunidad
para aquellos propietarios y gerentes de restaurantes que utilicen estas herramientas, con el
objetivo de mejorar de forma efectiva la posicion de los establecimientos gastronémicos en el

mercado, y aumentar su rentabilidad.

4.1.1. Anédlisis: Variable Transformacion Digital

Después de analizar todas las respuestas correspondientes a la variable Transformacion
digital, empleando una muestra de 384 personas que son econémicamente activas de la ciudad de
Guayaquil, se da a conocer que el gran nimero de personas consideran que los establecimientos
deben incluir tecnologias digitales debido a que es un elemento clave para mantener una ventaja
competitiva. Por otro lado, el mundo va evolucionando constantemente y uno de los puntos
esenciales que deben de tener en cuenta los establecimientos gastrondmicos es la adaptacién
tecnologica debido a que permite acoplarse rapidamente a situaciones cambiantes, ayudando a
brindar un mejor servicio a los clientes y demostrar su adaptabilidad como empresa competitiva.
Asi mismo, la transformacion digital en los establecimientos gastronémicos permite resaltar
entre la competencia al implementar nuevas tecnologias que otros restaurantes no poseen debido

a que lo novedoso atrae a clientes potenciales. Es por esto que, los establecimientos
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gastronomicos deben centrarse en alcanzar sus objetivos invirtiendo en nuevas tecnologias de
acuerdo a sus necesidades y proyecciones de crecimiento para asi poder tener un buen
posicionamiento en el mercado. Ademas, el uso adecuado de las tecnologias digitales permite
aumentar la productividad y cumplir con las expectativas de los clientes logrando posicionarse

en la mente del consumidor.

Tabla 11
Tiene preferencias por establecimientos gastronémicos que empleen recursos tecnoldgicos

¢ Usted tiene preferencias por establecimientos gastronomicos que empleen recursos
tecnol6gicos?

Frecuencia Porcentaje ' Orcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Valido Totalmente de acuerdo 93 24,2 24,2 100,0
De acuerdo 131 34,1 34,1 75,8
Indiferente 133 34,6 34,6 41,7
En desacuerdo 26 6,8 6,8 7,0
Totalmente en desacuerdo 1 0,3 0,3 0,3
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Datos obtenidos a través de la encuesta realizada a la PEA de la ciudad de Guayaquil
Figura 20

Tiene preferencias por establecimientos gastronémicos que empleen recursos tecnolégicos

iUsted tiene preferencias por establecimientos gastronémicos que empleen recursos
tecnolégicos?

M Totalmente de acuerdo
EDe acuerdo

Hindiferente

[IEn desacuerdo

M Totalmente en desacuerdo

Fuente: Datos obtenidos a través de la encuesta realizada a la PEA de la ciudad de Guayaquil



Anélisis

El 58,3% de los encuestados estan totalmente de acuerdo y de acuerdo, indicando que
tienen preferencia por los establecimientos gastronémicos que empleen recursos tecnoldgicos.
Sin embargo, también hay un porcentaje considerable de encuestados que se muestran
indiferentes hacia esta cuestion con el 34,6%. Por otro lado, el 7,1% estan en desacuerdo y
totalmente en desacuerdo con la afirmacion. Estos resultados apuntan a que mas de la mitad de
las personas encuestadas tienen una actitud positiva hacia los establecimientos gastronémicos
que utilizan recursos tecnoldgicos, lo que denota que la mayoria de las personas reconocen el

valor de las tecnologias digitales en el ambito gastronémico.

Tabla 12

La innovacion tecnoldgica en los productos genera la satisfaccion en los consumidores

¢Usted considera que la innovacion tecnoldgica en los productos genera la satisfaccion
en los consumidores?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje <)
vélido acumulado

Valido Totalmente de acuerdo 158 41,1 41,1 100,0
De acuerdo 185 48,2 48,2 58,9
Indiferente 38 9,9 9,9 10,7
En desacuerdo 3 0,8 0,8 0,8
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Datos obtenidos a través de la encuesta realizada a la PEA de la ciudad de Guayaquil
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Figura 21

La innovacion tecnoldgica en los productos genera la satisfaccion en los consumidores

¢Usted considera que la innovacion tecnolégica en los productos genera la satisfaccion en
los consumidores?

[ Totalmente de acuerdo
[F1De acuerdo

Eindiferente

[En desacuerdo

W Totalmente en desacuerdo

Fuente: Datos obtenidos a través de la encuesta realizada a la PEA de la ciudad de Guayaquil
Andlisis

El 89,3% de los encuestados estan de acuerdo y totalmente de acuerdo en que la
innovacion tecnoldgica en los productos genera satisfaccion en los consumidores mientras que el
0,8% esta en desacuerdo. Es importante tener en cuenta que el 9,9% de las personas encuestadas
se mostraron indiferentes a esta afirmacion. Se puede inferir que la incorporacion de tecnologia
en los productos ofrecidos por los establecimientos gastronémicos de la ciudad de Guayaquil
puede ser una estrategia efectiva para generar satisfaccion en los clientes. Por lo tanto, los
establecimientos gastrondmicos podrian beneficiarse de la implementacion de tecnologias
innovadoras para mejorar la calidad de sus productos y satisfacer de mejor manera las

necesidades de los consumidores.
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Tabla 13

La implementacién de tecnologias ayuda a optimizar el servicio que ofrecen los establecimientos
gastronémicos

¢Usted cree que la implementacion de tecnologias ayuda a optimizar el servicio que ofrecen
los establecimientos gastrondémicos?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Vilido Totalmente de acuerdo 196 51,0 51,0 100,0
De acuerdo 161 41,9 41,9 49,0
Indiferente 22 57 57 7,0
En desacuerdo 5 1,3 1,3 1,3
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Datos obtenidos a través de la encuesta realizada a la PEA de la ciudad de Guayaquil

Figura 22

La implementacién de tecnologias ayuda a optimizar el servicio que ofrecen los establecimientos
gastrondmicos

¢Usted cree que laimplementacion de tecnologias ayuda a optimizar el servicio que
ofrecen los establecimientos gastronémicos?

W Totalmente de acuerdo
EDe acuerdo
[Hindiferente

[ZIEn desacuerdo

41,93% M Totalmente en desacuerdo

Fuente: Datos obtenidos a través de la encuesta realizada a la PEA de la ciudad de Guayaquil
Anélisis

Los resultados indican el 92,9% estan de acuerdo y totalmente de acuerdo en que la
implementacion de tecnologias ayuda a optimizar el servicio que ofrecen los establecimientos

gastrondmicos. Por otro lado, apenas el 1,3% estan en desacuerdo con esta afirmacion. Se puede
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inferir que la implementacion de tecnologias puede ser una herramienta valiosa para mejorar la
calidad y la eficiencia del servicio que se ofrece en los establecimientos gastrondmicos. Ademas,
estos establecimientos podrian utilizar tecnologias para automatizar procesos, gestionar mejor 1os

pedidos y mejorar la experiencia del cliente.

Tabla 14

Los empleados de los establecimientos gastrondmicos tienen el conocimiento tecnoldgico
necesario para realizar sus actividades

¢Usted considera que los empleados de los establecimientos gastronomicos tienen el
conocimiento tecnoldgico necesario para realizar sus actividades?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Valido Totalmente de acuerdo 69 18,0 18,0 100,0
De acuerdo 126 32,8 32,8 82,0
Indiferente 101 26,3 26,3 49,2
En desacuerdo 80 20,8 20,8 22,9
Totalmente en desacuerdo 8 2,1 2,1 2,1
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Datos obtenidos a través de la encuesta realizada a la PEA de la ciudad de Guayaquil

Figura 23

Los empleados de los establecimientos gastronomicos tienen el conocimiento tecnolégico
necesario para realizar sus actividades

¢Usted considera que los empleados de los establecimientos gastronémicos
tienen el conocimiento tecnolégico necesario para realizar sus actividades?

W Totalmente de acuerdo
[FDe acuerdo

Einciferente

[CIEn desacuerdo

M Totalmente en desacuerdo

Fuente: Datos obtenidos a través de la encuesta realizada a la PEA de la ciudad de Guayaquil
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Analisis

Segun los resultados de la encuesta, el 50,8% estan totalmente de acuerdo y de acuerdo
en que los empleados de los establecimientos gastrondmicos tienen el conocimiento tecnolégico
necesario para realizar sus actividades, lo que indica que mas de la mitad de la poblacién
encuestada confia en que los empleados tienen la capacitacion tecnoldgica adecuada. Por otro
lado, el 22,9% estan en desacuerdo y totalmente en desacuerdo, lo que sefiala que una parte
significativa de la poblacion encuestada considera que los empleados no tienen el conocimiento
tecnoldgico necesario para manejar tecnologias implementadas en el establecimiento o que no
estan lo suficientemente capacitados para aprovechar al maximo las tecnologias disponibles. El
26,3% que se considera indiferente puede indicar que no han tenido una experiencia positiva o
negativa con respecto a la capacidad tecnoldgica de los empleados de los establecimientos
gastrondmicos. En general, estos resultados denotan que puede ser necesario que los
establecimientos gastronémicos inviertan en la capacitacion y entrenamiento de sus empleados
en cuanto a tecnologia, a fin de mejorar la experiencia de los clientes y, por ende, la calidad del
servicio ofrecido.
Tabla 15

Ha recibido por parte de establecimientos gastronémicos encuestas online para conocer de
mejor manera sus necesidades como cliente

¢Usted ha recibido por parte de establecimientos gastrondmicos encuestas online para
conocer de mejor manera sus necesidades como cliente?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Valido Totalmente de acuerdo 65 16,9 16,9 100,0
De acuerdo 112 29,2 29,2 83,1
Indiferente 53 13,8 13,8 53,9
En desacuerdo 108 28,1 28,1 40,1
Totalmente en desacuerdo 46 12,0 12,0 12,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Datos obtenidos a través de la encuesta realizada a la PEA de la ciudad de Guayaquil
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Figura 24

Ha recibido por parte de establecimientos gastronémicos encuestas online para conocer de
mejor manera sus necesidades como cliente

¢Usted ha recibido por parte de establecimientos gastronémicos encuestas
online para conocer de mejor manera sus necesidades como cliente?

M Totalmente de acuerdo
De acuerdo

[C1En desacuer do
[28,13%] M Totalmente en desacuerde

Fuente: Datos obtenidos a través de la encuesta realizada a la PEA de la ciudad de Guayaquil
Andlisis

Segun los resultados, se puede observar que una proporcion significativa de la muestra no
ha recibido encuestas en linea por establecimientos gastrondmicos para conocer mejor sus
necesidades como cliente. En concreto, el 40,1% de los encuestados estan en desacuerdo y
totalmente en desacuerdo, mientras que el 46,1% esta de acuerdo y totalmente de acuerdo, y el
13,8% es indiferente. Se puede inferir que, aunque hay una proporcion considerable de personas
que ha recibido encuestas en linea por parte de los establecimientos gastronémicos, todavia hay
un porcentaje importante de consumidores que no han sido alcanzados con este tipo de
herramienta. Por lo tanto, los establecimientos gastronémicos podrian considerar el uso de
encuestas en linea como una herramienta para conocer mejor a sus clientes y asi ofrecer servicios

personalizados, lo que podria generar una mayor satisfaccion y fidelizacion de los clientes.
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4.1.2. Andlisis: Variable Generador de Valor

Después del levantamiento de datos a las 384 personas pertenecientes a la poblacion
econdémicamente activa de la ciudad de Guayaquil, se determiné que la mayor parte de las
personas encuestadas tienen preferencias por establecimientos gastronémicos que emplean
recursos tecnoldgicos en su servicio puesto que les brinda facilidad, comodidad, una experiencia
atractiva y moderna. En la actualidad, la satisfaccion en los restaurantes se relaciona con una
buena experiencia, atencion rapida y una buena comida que puede ser logrado por medio de la
implementacion de tecnologias debido a que es un factor importante para generar valor,
mejorando asi la eficiencia y la optimizacion del servicio, personalizando la experiencia del
cliente, mejorando la comunicacién y relacién con los consumidores. Por otro lado, el
conocimiento tecnolégico de los empleados es una parte esencial para generar valor en los
establecimientos gastrondmicos, puesto que como estamos inmersos en la era digital, los
restaurantes necesitan empleados capacitados en el uso de herramientas y sistemas tecnolégicos
para poder ofrecer un servicio de calidad a sus clientes. Ademas, la innovacion tecnoldgica en
los establecimientos gastrondmicos es un factor clave que contribuye a la generacion de valor, ya
que permite ofrecer una experiencia de compra diferenciada y adaptada a las necesidades y
deseos de los clientes. Otra forma en que la tecnologia genera valor es a través de las encuestas
online puesto que, permiten a los establecimientos recopilar informacion sobre las opiniones y
preferencias de los clientes, lo que a su vez les permite mejorar sus productos para satisfacer

mejor las necesidades de su clientela.
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4.2. Correlaciones de Variables
Para medir la correlacion entre las variables con precision exacta, se empled el
coeficiente de correlacidén de Spearman. A continuacion, se presenta una tabla que muestra los

resultados de la prueba estadistica del presente proyecto de investigacion.

En este caso, se analizé dos variables (Usted cree que la implementacion de tecnologias
ayuda a optimizar el servicio que ofrecen los establecimientos gastronémicos) y (Usted cree que
las tecnologias digitales influyen en gran medida al posicionamiento que pueden tener los
establecimientos gastronémicos) dando como resultado un coeficiente de correlacion de 0,557, lo
que indica que existe una relaciéon moderada y positiva entre ambas variables. Esto indica que al
aumentar la optimizacion del servicio a través de las tecnologias digitales aumentaria en gran
medida al posicionamiento que pueden tener los establecimientos gastronémicos de la ciudad de

Guayaquil.
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Tabla 16

Correlacion de Spearman Optimizar -Posicionamiento

Correlaciones

¢Usted cree que
la
implementacién
de tecnologias

¢Usted cree que las
tecnologias
digitales influyen
en gran medida al

ayuda a L .
J posicionamiento
optimizar el
. gue pueden tener
servicio que
los
ofrecen los

establecimientos

establecimientos L
gastronomicos?

gastronémicos?

Rho de ¢Usted cree que la Coeficiente de 1,000 557"
Spearman  implementacion de correlacion
tecnologias ayuda a Sig. (bilateral) 0,000
optimizar el servicio que N 384 384
ofrecen los
establecimientos
gastronomicos?
¢Usted cree que las Coeficiente de 557" 1,000
tecnologias digitales correlacion
influyen en gran medida Sig. (bilateral) 0,000
al posicionamiento que N 384 384

pueden tener los
establecimientos
gastronomicos?

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Analisis de datos en SPSS.

Por medio de la correlacion de Spearman, se considero las siguientes variables (Usted
considera que los establecimientos gastronémicos deben incluir tecnologias digitales) y (Usted
considera que los establecimientos gastronémicos han tenido que adaptarse a los cambios para
cumplir con las nuevas expectativas del cliente) de las cuales se puede decir que si existe una

correlacion puesto que su p valor es menor a 0,05. Por consiguiente, existe una relacion baja y
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positiva entre las dos variables debido a que el coeficiente de correlacion es 0,263. Esto se
interpreta que, al incluir tecnologias digitales, los establecimientos gastrondmicos se estarian

adaptando a los cambios para asi cumplir con las nuevas expectativas de los clientes.

Tabla 17
Correlacién de Spearman Tecnologias digitales — Adaptar

Correlaciones

¢Usted considera

que los
¢Usted considera  establecimientos
que los gastronomicos han
establecimientos tenido que
gastronomicos adaptarse a los
deben incluir cambios para
tecnologias cumplir con las
digitales? nuevas
expectativas del
cliente?
Rho de ¢Usted considera que los  Coeficiente de 1,000 263"
Spearman  establecimientos correlacion
gastronomicos deben  gjq_(pjlateral) 0,000
mcl_uw tecnologias N 384 384
digitales?
¢Usted considera que los  Coeficiente de 263" 1,000
establecimientos correlacion
gastrondmicos han tenido  gjq. (pilateral) 0,000
que adaptarse a los N 384 384

cambios para cumplir con
las nuevas expectativas
del cliente?

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Analisis de datos en SPSS.

En la tabla 18, se puede notar que existe una relacion baja y positiva entre ambas
variables debido a que el coeficiente de correlacion es de 0,398. Esto indica que al aumentar las

preferencias de las personas por establecimientos gastronomicos que empleen recursos
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tecnologicos, aquellos establecimientos deben de aumentar la inclusion de tecnologias digitales

con la finalidad de brindar una buena experiencia a los clientes y satisfacerlos.

Tabla 18

Correlacion de Spearman Valor — Tecnologias digitales

Correlaciones

¢Usted tiene
preferencias por
establecimientos
gastronémicos

¢Usted considera
que los
establecimientos
gastronomicos

que empleen deben incluir
recursos tecnologias
tecnologicos? digitales?
Rho de ¢Usted tiene preferencias Coeficiente de 1,000 ,398™
Spearman  por establecimientos correlacion
gastronomicos que Sig. (bilateral) 0,000
emplegn Tecursos N 384 384
tecnologicos?
¢Usted considera que los  Coeficiente de ,398™ 1,000
establecimientos correlacion
gastronomicos deben  gjq_(pilateral) 0,000
incluir tecnologias N 384 384

digitales?

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Analisis de datos en SPSS.

Al analizar las variables a través de la correlacion de Spearman (Usted considera que la
innovacidn tecnoldgica en los productos genera la satisfaccion en los consumidores) y (Usted
cree que las tecnologias digitales influyen en gran medida al posicionamiento que pueden tener
los establecimientos gastrondmicos) se puede afirmar con un 99% de confianza que existe una

relacion moderada y positiva entre ambas variables puesto que el coeficiente de relacion es
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0,436. Interpretandose de tal manera que la innovacién tecnoldgica en los productos influiria en

gran medida en el posicionamiento que pueden tener los establecimientos gastronomicos de la

ciudad de Guayaquil.

Tabla 19
Correlacién de Spearman Satisfaccién - Posicionamiento

Correlaciones

¢Usted considera ¢Usted cree que las
que la tecnologias
innovacién digitales influyen
tecnologicaen  en gran medida al
los productos posicionamiento

genera la gue pueden tener
satisfaccion en los
los establecimientos
consumidores? gastrondmicos?
Rho de ¢Usted considera que la  Coeficiente de 1,000 436"
Spearman  innovacion tecnolégica  correlacion
en los productos genera  gjg_(pjlateral) 0,000
la satlsfgccmn en los N 384 384
consumidores?
¢Usted cree que las Coeficiente de 436" 1,000
tecnologias digitales correlacion
influyen en gran medida Sig. (bilateral) 0,000
al posicionamiento que N 384 384

pueden tener los
establecimientos
gastronémicos?

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Analisis de datos en SPSS.

Por medio de la correlacion de Spearman, se considerd las siguientes variables (Usted

cree que todos los establecimientos gastronémicos poseen tecnologias digitales similares) y

(Usted considera que actualmente los establecimientos gastronémicos saben usar adecuadamente
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las tecnologias digitales) de las cuales se puede decir que existe una relacion baja y positiva entre
ambas variables debido a que el p valor es menor a 0,05 y el coeficiente de relacion es 0,328.
Esto se interpreta que los establecimientos gastrondmicos que poseen tecnologias digitales

similares saben usar adecuadamente estas tecnologias.

Tabla 20
Correlacién de Spearman Competencia - Implementacién

Correlaciones

¢Usted considera
gue actualmente
los
establecimientos
gastronémicos

¢Usted cree que
todos los
establecimientos
gastronomicos
poseen

tecnologias saben usar
diai talges adecuadamente las
dig tecnologias
similares? digitales?
Rho de _ Coeficiente de 1,000 328"
¢Usted cree que todos los .
Spearman e correlacion
establecimientos o
gastronémicos poseen  Sig. (bilateral) 0,000
tecnologias digitales N 384 384
similares?
. Usted i Coeficiente de 328" 1,000
¢Usted considera que correlacion
actualmente los ] )
gastronomicos saben usar N 384 384

adecuadamente las
tecnologias digitales?

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Analisis de datos en SPSS.

Segun el andlisis que se realizo en la correlacién de Spearman se puede asegurar con el
99% de confianza que existe una relacion entre ambas variables debido a que el p valor es menor

a 0,05y el coeficiente de correlacion es 0,402. Por lo tanto, se puede decir que existe una
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relacion moderada y positiva. Esto se interpreta de tal manera que los empleados que tienen el
conocimiento tecnoldgico son capaces de usar adecuadamente las tecnologias digitales en los

establecimientos gastronémicos.

Tabla 21
Correlacion de Spearman Conocimiento — Implementacion

Correlaciones

¢Usted considera

que los ¢Usted considera
empleados de los  que actualmente
establecimientos los
gastronomicos establecimientos
tienen el gastronomicos
conocimiento saben usar
tecnologico adecuadamente las
necesario para tecnologias
realizar sus digitales?
actividades?
Rho de ¢Usted considera que los  Coeficiente de 1,000 402
Spearman  empleados de los correlacion
establecimientos Sig. (bilateral) 0,000
gastrondmicos tienen el 384 384
conocimiento tecnoldgico
necesario para realizar
sus actividades?
¢Usted considera que Coeficiente de 402" 1,000
actualmente los correlacion
establecimientos Sig. (bilateral) 0,000
gastronomicos saben usar N 384 384

adecuadamente las
tecnologias digitales?

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Anélisis de datos en SPSS.
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En la tabla 22, se puede evidenciar que en las variables edad y el item de si usted ha

recibido por parte de establecimientos gastrondmicos encuestas online para conocer de mejor

manera sus necesidades como cliente existe un nivel de significancia menor 0,05; lo que indica

que las correlaciones identificadas muestran un margen de error minimo, resultando

estadisticamente significativas. También se puede observar que existe una correlacion negativa

moderada debido a que su coeficiente de correlacion es de -0.110. Esto sefiala que a medida que

la edad de la poblacion econdmicamente activa aumenta, es menos probable que los

consumidores de los establecimientos gastronémicos hayan recibido encuestas online.

Tabla 22
Correlacién de Spearman Edad — Necesidades

Correlaciones

¢ Usted ha recibido
por parte de
establecimientos
gastrondmicos

Edad encuestas online
para conocer de

mejor manera sus

necesidades como

cliente?
Rho de Edad Coeficiente de 1,000 -,110°
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) 0,031
N 384 384
¢Usted ha recibido por Coeficiente de -,110" 1,000
parte de establecimientos correlacion
gastronémicos encuestas Sig. (bilateral) 0,031
online para conocer de N 384 384

mejor manera sus
necesidades como
cliente?

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Fuente: Analisis de datos en SPSS.
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Finalmente, como se observa en la figura 22 se puede ver la presencia de las
correlaciones de la transformacion digital con los indicadores analizados y en efecto se puede
evidenciar el grado de relacidn que existen entre las variables analizadas por medio de diferentes

colores para una mejor visualizacion.

Figura 25
Andlisis de las correlaciones

Tecnologias digitalesy

Adaptacion Valor y Tecnologias

. digitales
Optimizary &
posicionamiento
0,263

0557 J /
-

Transformacién
digital

0,398

0,436

0,110
Satisfaccion y

posicionamiento
Edady
Necesidades

0,328
0,402

Competenciae

Conocimiento ¢ implementacion

Implementacién

Color verde: Se correlacionan de manera moderada y positiva.

- Color naranja: Se correlacionan de manera baja y positiva.
Color amarillo: Se correlaciona de manera negativa puesto que una de las
variables aumenta en relacion de la otra y viceversa.

Color rosado: Se correlacionan debido a su impacto positivo entre variables.

4.2.1. Andlisis de las Correlaciones
Luego de correlacionar las variables se puede observar que la transformacion digital esta

relacionada positivamente con tecnologias digitales, valor, satisfaccion, adaptacion,
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implementacion. Esto se interpreta de tal forma que la transformacion digital en los
establecimientos gastrondmicos tiene un impacto significativo en el valor y en la satisfaccion del
cliente puesto que, al implementar de tecnologias digitales permite a los establecimientos
gastrondmicos mejorar la eficiencia de sus operaciones y ofrecer una experiencia personalizada y
fluida a los clientes. Sin embargo, la implementacion exitosa de la transformacion digital puede
depender de la capacidad de los establecimientos gastrondmicos para adaptarse a las necesidades
y preferencias de los consumidores.

También, la transformacion digital se relaciona positivamente con competencia,
conocimiento, optimizar y posicionamiento. En términos de competencia, la transformacion
digital puede ayudar a los establecimientos gastronémicos a mejorar su eficiencia y la calidad de
sus productos, lo que les permite competir con otros establecimientos en el mercado. Ademas, el
personal que tienen un conocimiento tecnoldgico adecuado puede mejorar la calidad y la
velocidad del servicio al cliente, ayudando a mejorar la satisfaccion del cliente y el rendimiento
del negocio. A su vez, la implementacion de tecnologias digitales puede ayudar a los
establecimientos gastrondémicos a optimizar los servicios permitiendo a los establecimientos
gastrondmicos posicionarse como lideres en el mercado. Por otro lado, la transformacion digital
esta relacionada negativamente con edad y necesidades, puesto que una de las variables aumenta
en relacién con la otra o viceversa. Por lo tanto, se puede decir que si se cumple la hipotesis
alternativa de que existe relacion entre la transformacion digital y la generacion de valor en los
establecimientos gastronémicos debido a que el p valor de todas las variables analizadas han sido

menor a 0,05 indicando que existe correlacion.
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4.3. Validacion de Resultados

Para brindar una mayor confiabilidad a este proyecto de investigacién, se procesoé los
datos obtenidos de las 384 encuestas de la poblacion econdmicamente activa y se calcul6 el
coeficiente Alfa de Cronbach por medio del programa estadistico SPSS, en la cual se evidencia
un valor de 0.709 lo que demuestra que la congruencia de la escala empleada es aceptable y, por

ende, los resultados son fiables.

Tabla 23

Validacion de resultados de la encuesta

Estadisticas de
fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

0,709 10

4.3. Resultados de las Entrevistas a los Representantes de los Establecimientos
Gastronomicos

A continuacion, se muestran las opiniones de los cuatro representantes de los
establecimientos gastrondmicos de la ciudad de Guayaquil, que fueron recopilados a traves de las
entrevistas acerca de la transformacion digital como herramienta generadora de valor. Los
establecimientos fueron seleccionados de acuerdo a su sector y representatividad, logrando que

los resultados no sean sesgados, 1o que proporciona equidad y confiabilidad.
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Sectores de los establecimientos gastrondémicos entrevistados

Restaurantes Sector
Sol de Manta Centro
El Parce Norte
McDonald’s Norte
Marea Alta Sur

Con la finalidad de que haya congruencia con los resultados mostrados en la encuesta,

donde el sector que predomina es el norte de la ciudad, se decidid que del sector norte se

obtendria dos entrevistas, y por otro lado los otros dos sectores se obtendria una entrevista cada

una.

Tabla 25

Datos de los entrevistados

Entrevistado Cargo Nombre del establecimiento
Rommel Tucker Propietario Sol de Manta

Nicolas Gomez Propietario El Parce

Michael Bernabé Gerente de negocios McDonald’s

Alejandro Jaramillo Gerente propietario Marea Alta
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4.3.1. Andlisis e Interpretacion de Entrevistas
A continuacion, se da a conocer las respuestas obtenidas por parte de los propietarios y

gerentes de los establecimientos gastronémicos:

4.3.1.1. Sol de Manta
1) ¢Para qué cree usted que sirve la transformacion digital en los establecimientos
gastrondmicos?

Bueno, en la parte digital podemos hablar de las redes sociales se pueden bajar costos, en
el tema de la transformacion digital que en los medios digitales tradicionales tanto en la
television, radio, periodico, tal vez eran unos costos mas altos y no llegan a todo publico que uno
quiere; ahora por las redes sociales como Instagram uno puede llegar al sector que uno quiere por

las métricas que uno tiene las aplicaciones.

2) ¢Cuales son los recursos tecnoldgicos que usted implementa en su establecimiento
gastronomico?
Vamos a implementar el cddigo QR, otro medio digital que usamos aqui es el tema de
poder facturar por medio de los teléfonos podemos acercamos a la mesa, tomamos el pedido y
facturar todo desde el teléfono. O sea, las chicas ya no se acercan con una libretita a tomar un
pedido, sino que con el teléfono ya tienen todo, pueden tomar ordenes, tomar los datos de los

clientes para la facturacion y todo lo demas.

3) ¢Usted cree qué se produce una mayor oferta-demanda al implementar recursos
tecnoldgicos en un establecimiento gastronémico?
Depende del sector, porque hay personas que aun no confian en todo lo que es digital,

hay mucha desconfianza porque puede haber estafa o cobros demas y, cualquier tipo de cosa. Si
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nos vamos se puede decir a Samboronddn, alla todo lo que es digital, ya lo manejan; incluso el
pago con el celular, a veces para hacer una transferencia hay desconfianza que puede haber

estafas.

4) ¢Usted cree qué al implementar las tecnologias digitales idoneas, mejore el desempefio
en su establecimiento gastronomico?
Pueden optimizar procesos, por tiempo que pueden optimizarse al tener herramientas

digitales.

5) ¢Usted cree qué las tecnologias digitales, le han permitido obtener un buen
posicionamiento en el mercado?
Aun no, porque somos un restaurant tradicional; tal vez los restaurantes nuevos o
emprendimientos entran al mercado con eso. Nosotros tenemos un mercado de 32 afios en

adelante en el que aun no estan adaptados a los medios digitales.

6) ¢Con qué frecuencia su personal de trabajo recibe capacitaciones, acerca del manejo de
tecnologias digitales?
Por ahora no, porgque no contamos con muchos recursos; tal vez en el futuro ya comience

a capacitar de mejor manera en el tema de herramientas digitales.

7) ¢De qué manera el valor tecnoldgico ha contribuido a brindar una buena experiencia al
cliente?
En el tema de la facturacién o toma de pedidos en la mesa nosotros ya lo tenemos, solo
que faltan mejorar temas por ejemplo el internet me esta pidiendo un IP fijo para el

establecimiento para poder tener mejor funcionamiento. Se sienten mas comodos, mejor tratados,



95

mejor servidos en la mesa, no tienen que estar esperando que la chica se vaya y se demoren mas;

incluso puedo decir: Disculpeme, por favor ponga sus datos, ya regreso.

8) ¢Desde qué momento usted considero realizar una inversion, para dar un giro total o
parcial hacia las tecnologias digitales?
En el momento que me di cuenta que puedo optimizar tiempos como el tema que te dije
hace un momento, que podemos hacer todo desde el teléfono, no que la chica se va a la
computadora a facturar regresa con la facturadora, sino que todo lo puede hacer en la misma

mesa y en el mismo momento.

9) ¢Cobmo usted considera actualmente las estrategias basadas en las nuevas tendencias
digitales, a comparacion de como se ejecutaban antes?
Muy buenas, por el tiempo todos vamos a tener que usar estrategias digitales porque esa

es la tendencia.

10) Desde su punto de vista, como representante del negocio, ¢ Consideraria que hoy en dia
implementar tecnologias digitales, es la manera més efectiva de generar valor a los
establecimientos gastronomicos?

Si, creo que las nuevas generaciones se estan adaptando a eso. Antes lo tradicional por
ejemplo era ir a pedir el televisor, ahora no; se lo dan por medio del control remoto. Son tiempos
que uno va mejorando, son cosas que los jovenes de ahora que a veces hasta por noveleria lo

quieren hacer, y se sienten mejor haciendo eso.
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Analisis:

El entrevistado del establecimiento Sol de Manta menciond que las tecnologias digitales
le permitian bajas costos en publicidad por medio de las redes sociales, tener mayor alcance y
analizar métricas, también mencion6 que posee la facturacion electronica, y estaba proximo a
implementar el cédigo QR. Se puede inferir que desconoce acerca de sistemas y otras
herramientas tecnoldgicas que son beneficiosas para su negocio. Asegura que las personas aun
desconfian de las tecnologias implementadas y a veces piensan que pueden salir perjudicados,
piensa que no siempre la tecnologia atraera a mas personas, pero aun asi reconoce que las
tecnologias digitales optimizan procesos, permitiendo ofrecer un mejor servicio. Resalté que
ellos no hacen capacitaciones porque no manejan tecnologias que necesitan capacitacion, desde
su punto de vista. Indica que recién estan adaptandose los cambios por lo que adn las tecnologias
digitales no los estan posicionando en el mercado, ademas indica que su target son de personas
que estan en sus 30 afos, sefialando que no estan adaptadas a los medios digitales; se puede
inferir que las edades influyen en gran medida en la aceptacion y uso de tecnologias, haciéndoles
mas dificultoso el posicionamiento del establecimiento. También menciona que las tecnologias
que han implementado mejoraron la experiencia de los clientes, haciendo mas cémodo y
satisfactorio la compra en su establecimiento, comenta que cada vez es mas necesario utilizar
tecnologias digitales porque esa es la tendencia. De lo anteriormente mencionado se puede inferir
que el propietario reconoce el valor que ofrece las tecnologias, pero no las ha implementado por

completo debido a su target.
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4.3.1.2. El Parce
1) ¢Para qué cree usted que sirve la transformacion digital en los establecimientos
gastronomicos?

La transformacién digital te sirve para abrir nuevos canales, no solamente en exposicion
de marcas sino también te sirve para aumentar las ventas. Ya sea a través de aplicaciones
moviles, ya sea por paginas de e-commerce, que te puedan comprar en linea todo; también por
medio de las redes sociales. Eso es podo del tema digital que anteriormente llamaban por
convencional y simplemente se desarrollaba la venta, ahora todo puede ser un poco mas

automatizado, mas rapido y diferentes se publicos a los que puedes apuntar.

2) ¢Cudles son los recursos tecnoldgicos que usted implementa en su establecimiento
gastronémico?

Primero las redes sociales, que ya conocemos cuales son las principales, Instagram,
Facebook, Tiktok que ahora se esta implementando bastante, también hemos trabajado con
nuestra pagina web donde la gente puede también mandar a hacer los pedidos dentro de la pagina
web también estd conectada con WhatsApp y se conecta con el chat del negocio. Aparte también
las aplicaciones moviles con las que hemos venido trabajando, como el Uber Eats, Picker y
Pedidos Ya, estas plataformas de hecho ellas desarrollan unas plataformas para uno como
restaurante entonces ya es mas automatizado, seleccionas lo items y mandan lo que necesitas.

Ademas, contamos con facturaciones son electrénicas.
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3) ¢Usted cree qué se produce una mayor oferta-demanda al implementar recursos
tecnologicos en un establecimiento gastronémico?
Si, correcto. O sea, te abre la ventana a mayor cantidad de publico y eso obviamente

permite de que puedas ofrecer mayor cantidad de productos a un publico mas amplio.

4) ¢Usted cree qué al implementar las tecnologias digitales idoneas, mejore el desempefio
en su establecimiento gastronomico?
Efectivamente, con una mayor cantidad de aplicaciones, plataformas digitales

automaticamente han aumentado las ventas.

5) ¢Usted cree qué las tecnologias digitales, le han permitido obtener un buen
posicionamiento en el mercado?
Si, sobre todo las plataformas webs sirven muchisimo para posicionarse; para tener una
mejor empatia con tu publico, clientes potenciales y la manera de como se puede llevar la marca
a un universo ilimitado de gente inclusive no solo aqui en la ciudad sino del pais, inclusive en el

extranjero.

6) ¢Con qué frecuencia su personal de trabajo recibe capacitaciones, acerca del manejo de
tecnologias digitales?
Dependiendo de las areas, pero tenemos una persona 100% dedicada al manejo de redes
sociales y en cuanto a temas tecnologicos habria que analizar el manejo de WhatsApp Business,
manejar el tema de pedidos a través de las plataformas como habiamos hablado Picker, Uber

Eats, Pedidos Ya, incluso los proveedores dan las capacitaciones. Tenemos una persona que se



99

esta capacitando frecuentemente y el personal dependiendo del rea si se tiene que capacitar cada

3 meses, 6 meses; dependiendo porque esto es muy constante.

7) ¢De qué manera el valor tecnolégico ha contribuido a brindar una buena experiencia al
cliente?

Bueno primero que uno puede llegar de una manera mucho mas visual a la personay le
puedes mostrar un poco mas la experiencia que pueden llevarse si nos visitan; entonces es como
trasladar de manera virtual la experiencia que vas a tener en el restaurante, que si visitas al
“Parce” vas a recibir una experiencia de como que estas en Colombia en nuestro caso, la
atencion, los platos, el ambiente; entonces eso lo transmitimos aca en los medios digitales. Las
facturaciones ayudan a agilizar mucho antes la gente tenia que venir a llenar la factura, ¢hace
tiempo no?, llenar la factura, esperar a que se haga, habia gente atrés, bueno entonces se
demoraba hartisimo y méas aun si se dafiaba la factura. Ahora ya automéaticamente, tal vez la
primera vez das los datos ya después se queda registrado en el sistema y queda todo automatico,

y llega toda al correo de la persona, super mas rapido.

8) ¢Desde qué momento usted considero realizar una inversion, para dar un giro total o
parcial hacia las tecnologias digitales?
Desde el primer momento hemos creido que somos una nueva generacion que
firmemente que todo el tema digital es el camino para aumentar ventas y a tener una mejor

exposicion de la marca.
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9) ¢Cdmo usted considera actualmente las estrategias basadas en las nuevas tendencias
digitales, a comparacion de como se ejecutaban antes?

Bueno, ahora es mucho mas dinamico, mucho mas rapido, practicamente cada dia tu
tienes que estar pensando que vas a crear, obliga a que sean muchos mas originales con las ideas,
que tengas que estar muchos mas pendiente de que puedes ofrecer de tu negocio hacia los
clientes porque obviamente estamos en mundo donde todo es rapido, las tendencias pasan rapido;
entonces tienes que reinventarte constantemente, antes simplemente tu tenias volantes, podias

mandar un SMS, una cuestion, pero ahora es mucho mas rapido.

10) Desde su punto de vista, como representante del negocio, ¢Consideraria que hoy en dia
implementar tecnologias digitales, es la manera maés efectiva de generar valor a los
establecimientos gastrondmicos?

Mas que efectivo es eficiente porque anteriormente tenias que pagar aun periédico que te
podia costar miles de ddlares en un periddico nacional o local, ahora ese mismo recurso tu lo
puedes diversificar para estar frecuentemente hasta 24 horas con publicidad constante en las
redes sociales con un presupuesto de 10 a 1; entonces es increible como la tecnologia ha
permitido que eres mucho con poco dinero, logras ser mas efectivo mas eficiente y méas
contundente con la publicidad y sobre todo que puede medirlo lo cual es algo importantisimo, tu
anteriormente era al ojo lo que se podia hacer, ahora ti puedes ver absolutamente desde edad,

lugares, gustos, preferencias. Puedes conocer mas al puablico que te esta observando.
Andlisis:

El entrevistado del establecimiento El Parce expresa que las tecnologias digitales ayudan

a exponer la marca y a aumentar las ventas por medio de redes sociales y por paginas de e-
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commerce debido a que logra asi llegar a méas personas, de esta manera menciona que es posible
posicionase en el mercado; ademas, las herramientas que posee le ayudan a atender de mejor

manera, como la facturacion que le permite reducir la molestia de esperar.

Indica que él desde el comienzo tuvo presente que era necesaria una inversion hacia la
tecnologia debido a que la juventud esta inmersa en la tecnologia, considera que a mas redes
sociales y aplicaciones este tendra mas impacto y reconocimiento, s por ese motivo que cuenta
con un personal que se dedica al 100% en esas actividades, menciond que el personal se capacita
cada 3 0 6 meses dependiendo del &rea. Reiteradamente expresa que las redes sociales les crean
el medio a ellos para que las personas puedan disfrutar visualmente de lo que ofrecen en el
establecimiento, y que las estrategias actuales son mucho més efectivas y econdémicas a

comparacién con estrategias antiguas.

4.3.1.3. McDonald’s
1) ¢Para que cree usted que sirve la transformacion digital en los establecimientos
gastronomicos?

Eh, la transformacion digital més que todo en el caso de McDonald’s lo hace con
complejidad, siempre busca que sea menos complejo hacer una hamburguesa, menos complejo
eh... atender al cliente, y otro método, otro lo utilizan como mas puntos de ventas, o sea teniendo
yo empleando recursos digitales, cuatro punto de ventas mas, si tengo dos cajas mas sumale los
cuatro quioscos, serian seis puntos de ventas y si yo pusiera dos quioscos mas serian ocho puntos
de ventas y asi sucesivamente, por eso innova siempre en tecnologia tanto para crear puntos de

ventas como para la complejidad del negocio.



102

2) ¢Cuales son los recursos tecnoldgicos que usted implementa en su establecimiento
gastronomico?
Hay un equipo de trabajo en este caso serian IT, desarrollo, son varios grupos que se
encargan en la tecnologia o en el disefio tecnoldgico para el restaurante lo que hago aca y mi
intencion entrenarme y capacitarme para el funcionamiento correcto de la herramienta

tecnologica, aplicarla y procesarla; sacando el mejor provecho.

Dentro de los recursos tenemos los quioscos, las cajas, el sistema que manejan las cajas,

pantallas en la cocina, pantallas en delivery, codigo QR para el borrado de 6rdenes.

3) ¢Usted cree qué se produce una mayor oferta-demanda al implementar recursos
tecnologicos en un establecimiento gastronémico?

Por supuesto que si porque eso te crea como una novedad para el cliente, o sea el cliente
pasa y mira unas pantallas y se pregunta que es, por lo general las personas son bastante curiosas,
ver que hay, que no hay, cuando se remodelo el local pasaron a preguntar que son las pantallas,
como se usan; mas que todo atraen mas a los clientes por el hecho que hay algo tecnoldgico, algo

nuevo, en este caso los quioscos.

4) ¢Usted cree qué al implementar las tecnologias digitales idéneas, mejore el desempefio
en su establecimiento gastronomico?

Por supuesto como te indique en la primera pregunta, McDonald’s lo realiza por temas de
complejidad, siempre busca la manera de hacernos trabajar menos y ser un poco mas rapidos,
como por ejemplo con pantallas, en una pantalla te muestran que hamburguesas tienen, otras
pantallas te muestra sobre las papas, todo para atender mejor a los clientes se innova en

tecnologia, siempre queremos ser los mejores en tecnologias como por ejemplo parrillas
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modernas que te detecta con que carne vas a trabajar, freidora lo mismo, moderna, con mucha
complejidad. Nosotros no cortamos tomate, lechuga; nuestro procedimiento es poner la carne,

sacarla de la parrilla y ponerla en la hamburguesa.

5) ¢Usted cree qué las tecnologias digitales, le han permitido obtener un buen
posicionamiento en el mercado?

Si, porque por ejemplo si td vas a un restaurante que solo tienen dos cajas y no tienen
nada novedoso en tecnologia en este caso los quioscos, los clientes dice: Bueno, espero 30
minutos y me voy a otro lado. A nivel de restaurante ves que cada vez més restaurantes estan
aplicando quioscos digitales, creo que uno de los Gltimos en aplicar fue el Listo, hay un Listo que
utiliza este tipo de tecnologia, porque muchas veces vas a un Listo a comprar solo hay una caja y
ti como clientes dice: “No, si voy a entrar al Listo me voy a demorar porque solo hay una
persona atendiendo, si voy solo por una cola o una agua me voy a demorar”; versus si t tienes
esa comodidad de yo mismo hacer mi pedido, yo mismo la cojo, pago ahi. En el caso de Listo tu

vas, cojes el producto y pagas. Las tecnologias te ayudan mucho en ese aspecto.

6) ¢Con queé frecuencia su personal de trabajo recibe capacitaciones, acerca del manejo de
tecnologias digitales?

En cuanto manejo de tecnologia nosotros contamos con un campus, 0 sea es una escuela
de McDonald’s mismo donde hay muchos cursos en cuanto a tecnologias, procedimientos, de
todo; hay se realizan los cursos diarias, semanales, mensuales. Aparte hay entrenamiento diario
en el que una persona se encarga denominada entrenador; también. existe un sin nimero de

cursos en la pagina oficial de McDonald’s.
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7) ¢De qué manera el valor tecnoldgico ha contribuido a brindar una buena experiencia al
cliente?

Conservandolo y tratandolo bien al cliente, o sea ti le muestras un valor al cliente
atendiéndolo bien, dandole lo que pidid, y haciéndolo que vea que nosotros lo valoramos como
cliente. Por ejemplo, un restaurante que sea movido y ves que algo esta viejito, pues no. Nosotros
CcOmo empresa 0 COMO marca siempre piensa en renovarse. En este restaurante que llevaba mucho
tiempo sin renovarse se cambi6 la forma, el modelo, disefio; que asi mismo cada vez van nuevos
restaurantes con nuevas tecnologias, y habrd nuevos restaurantes que se van a renovar, por
ejemplo, los Gltimos en renovarse esta este (Alborada) y el del Sur; de esa manera le damos valor

al cliente, dando la comodidad que se merece el cliente.

8) ¢Desde qué momento usted consideré realizar una inversion, para dar un giro total o
parcial hacia las tecnologias digitales?

Bueno, el mundo ha avanzado la verdad, eh... Como les indico la tecnologia avanza cada
dia, hay paises que son muy avanzados que nosotros, pero es algo que ya lo vienes arrastrando, no
te puedes quedar atrds como negocio. Si ti tienes un negocio, y tu quieres crecer, piensas en
crecer, no puedes pensar a lo antiguo. Tengo que ponerme al dia como empresa, eh... ser una de
las lideres en el mercado. Hasta en un mi negocio si tu tienes mas tecnologia da mas facilidad

para ti y mas facilidad para los clientes.

9) ¢Cdbmo usted considera actualmente las estrategias basadas en las nuevas tendencias
digitales, a comparacion de como se ejecutaban antes?
Ok, como les indico las redes sociales ahora son tendencias, también McDonald’s tiene

sus paginas de redes sociales, maneja una app en la play store, eso también te ayuda y te genera
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novedad. Si estas en redes sociales dices mira descarga la aplicacion por un cupon o por esto,
dicen: “bueno, voy a ingresar y voy a ver”, y los conozco, estan en el restaurante, y una vez que
estan adentro, que captaste a esa persona por la app; dentro de la aplicacion encuentras un sin
numero de cosas. Tenemos un Pide y retira, es un medio donde yo puedo estar en mi casa y digo:
“Bueno, a las 4 voy al McDonald’s, voy a hacer mi pedido. Pongo que estoy cerca al
McDonald’s y estan armando el pedido; en eso es lo que consiste un poco el Pide y Retira. Si me
preguntan la que sirve, es para captar mas puntos de ventas. Hay clientes apurados, que no tienen
tiempo, que vienen con la familia y no quieren pararse a hacer la orden, lo pide desde el celular y
se lo entregan a la mesa. Esto le brinda mas comodidad eh... si, comodidad tanto para el cliente
como para el personal, para ambos la comodidad se beneficia, tanto por complejidad y

comodidad para el cliente.

10) Desde su punto de vista, como representante del negocio, ¢Consideraria que hoy en dia
implementar tecnologias digitales, es la manera maés efectiva de generar valor a los
establecimientos gastronémicos?

Si... o sea si generas un valor, pero el valor también lo generas cuando tratas al cliente,
podras tener el restaurante mas lindo del mundo con mayor tecnologia, pero si no hago sentir al
cliente que estan viviendo una experiencia del futuro, no te va a servir de nada, por ejemplo, yo
podre tener le restaurante mas moderno del mundo y yo paro una persona en la caja, en la puerta,
pero no sonrie no saluda, no le estamos dando un valor al cliente. El cliente desde que va
llegando se va a ir sintiendo soy lo mas, es un 50 y 50. No depende solo de la tecnologia sino del

trato a las personas, como reciben al cliente.
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Analisis:

El gerente de McDonald’s de la Alborada expresa que ellos manejan las redes sociales
debido a las tendencias y la app que sirve para ofrecer cupones, logrando que mas gente vaya al
establecimiento. Los empleados reciben capacitaciones mensuales, semanales y diarias, mediante
la pagina que tiene McDonald’s. Para €l las tecnologias sirve para aumentar las ventas por medio
de muchos puntos de ventas, reducir procesos y, a atraer mas personas debido por la curiosidad
que esta genera, es por eso que han invertido en los quioscos, las cajas, el sistema que manejan
las cajas, pantallas en la cocina, pantallas en delivery, cddigo QR para el borrado de 6rdenes.
Considera que el posicionamiento se alcanza con la tecnologia que proporciona comodidad a los
clientes; ademas, expresa que la inversidn en tecnologia empez6 desde que aparecieron nuevas
herramientas puesto que siempre se busca innovar, pero no quiere decir que la tecnologia lo es
todo, sino que también depende del trato que se les da a los clientes. De esto se puede inferir que
el establecimiento le da importancia a las tecnologias digitales debido a que estan conscientes
que de esta manera pueden alcanzar una ventaja competitiva, logrando ser reconocidos como un
establecimiento innovador, que prioriza la calidad en la atencidn de los clientes para poder

cumplir con expectativas y deseos.

4.3.1.4. Marea Alta
1) ¢Para qué cree usted que sirve la transformacion digital en los establecimientos
gastronémicos?
Bueno, te comento que yo tengo casi 30 afios de experiencia en esta situacion, soy
hotelero, trabajaba en el Hilton, Oro Verde y algunas otras cadenas de hoteles internacionales,

bueno ahora soy duefio de mi propio local. Antes hace afios no utilizdbamos este tipo de
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herramientas, que ha sido muy indispensable, pues ahora muchisimo, muy indispensable; pues
ahora ti comunicas todos tus productos a la venta a los clientes, lo vendes en lineas y es una
buena opcion.

¢, Cuales son los recursos tecnologicos que usted implementa en su establecimiento
gastronomico?

Bueno, ahorita por ejemplo tenemos pantallas en la parte de al frente, donde tu
publicas todo tu mena, eso llama mucho la atencion, porque antes el mend a la carta, pero de
carton. Pero ahora con la parte audiovisual que van llegando, van pasando fotos a colores, es
mucho mejor. También, tenemos plataformas de WhatsApp, hay mas de 300 personas que se
le envia en menu a diario por ejemplo almuerzos, desayunos; y eso es bueno porque ya tienen
tu grupo todo lo que vas a preparar en el dia.
¢Usted cree qué se produce una mayor oferta-demanda al implementar recursos
tecnoldgicos en un establecimiento gastronémico?

Por supuesto que si, o sea la venta aumenta muchisimo, acuérdate en la época de la
pandemia todo fue por parte de la tecnologia, porque nadie salia de casa. Tu ofrecias tus
productos desde tu casa por el WhatsApp, por el Facebook, por el Messenger, por todas las
redes sociales y la verdad que si, o sea incluso el 70% fue por venta tecnoldgica y el 30% al
local. Ahora normalmente en los establecimientos a veces es 50 y 50 en algunos, que es
bastante que venden en linea, pero es una herramienta muy poderosa para la venta.
¢Usted cree qué al implementar las tecnologias digitales idéneas, mejore el desempefio
en su establecimiento gastronomico?

Si, desde luego que si, por ejemplo, ahora hay un amigo que me esta vendiendo una

plataforma que tU envias el mend, asi como yo hago, sino que él tiene ya todo enfocado,
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mandas el menu y td eliges que menu quieres y envias como lo deseas, que, si no quieres
alguna cosa, ya todo especificado, ya eliges tu mend y eso es muy bueno porgue que te ayuda
que el mena ya esté listo. En WhatsApp muchas veces las personas te mandan mensajes de
v0z Y, toca escuchar y escuchar, vuelta con la app, con la foto del plato ya te escriben y te
mandan este plato quiero sin cosa, con sal o sin sal. Ahorra muchisimo tiempo, porque ya los
pedidos estan listos, vienen a recoger 11 am, 12 pm 0 13 pm Yy ya esté listo.

¢Usted cree qué las tecnologias digitales, le han permitido obtener un buen
posicionamiento en el mercado?

Bueno, aqui en la universidad donde yo estoy. Vamos a ponerle de pronto un 30 — 70,
un 30% de pronto si porque aqui tengo muchos alumnos, mi restaurante es diferente y aqui la
publicacién un poco loca, digo tengo este nuevo producto que te va a gustar y van la gente
inmediatamente a comprar, si me ha ayudado mucho; pero el 70% es de venta directa, porque
no es como en la calle, aqui los estudiantes vienen al patio y ya nos tienen a la vista.
¢ Con qué frecuencia su personal de trabajo recibe capacitaciones, acerca del manejo de
tecnologias digitales?

Bueno, tengo dos personas que estan en la parte de al frente, es mi asistente
basicamente, mi hijo; es el que ayuda con todo lo que son las cuentas de créditos a docentes y
a ciertos estudiantes que ya tienen muchos afios. El es el que se maneja basicamente con todo,
el mail, los correos, los docentes, anotando en la computadora quien debe o quien no debe,
pagos Yy todas esas cosas. Las capacitaciones sobre todo son en Excel y de ahi lo maneja mi
personal, capacitaciones para ellos en la parte tecnoldgica de ventas, no. Eso las manejo yo

personalmente.
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¢De qué manera el valor tecnoldgico ha contribuido a brindar una buena experiencia al
cliente?

Bueno, de facilidad y como dice la palabra “wow”, cuando tU mandas una foto
espectacular del producto, a veces mandas una foto con la toma que le haces las personas
dicen: “wow, sabe que, yo quiero eso”. Hace unas tres semanas atras sacamos un nuevo
producto que se llama choripan con chorizo argentino, mandé¢ la foto y eso fue un “boom”.
Mand¢ el mail a todos y de inmediato vinieron “Don Alejandro, téngame uno de esto” o sea
se acabd inmediatamente; en ese aspecto si ayuda muchisimo con el permitir visualizar de
manera previa el producto.
¢ Desde qué momento usted considerd realizar una inversion, para dar un giro total o
parcial hacia las tecnologias digitales?

No he hecho una inversién al 100% porque yo manejo la parte digital, he sido
empirico, no me he puesto a investigar sino por mi trabajo de muchos afios. Asi que no he
hecho una inversién como tal. Desde que yo inicie con mi negocio hace diez afios, que ya
tengo aqui en la universidad; desde hace diez afios implementamos esta parte de la tecnologia,
eh... de los mensajes, los grupos para la publicidad masiva para que conozcan el producto y
asi tener una mayor venta.
¢ Como usted considera actualmente las estrategias basadas en las nuevas tendencias
digitales, a comparacién de cémo se ejecutaban antes?

Bueno, ahora est4 avanzando muchisimo, ya todo se esta acoplando en las
herramientas, en las apps agiliza procesos, es mucho mas rapido y mucho mas claro, por

ejemplo, antes los meseros como en los restaurantes La Comanda, los meseros tienen la letra
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de doctor, donde no se les entiende. Tiene un alcance mayor a comparacién que antes, ahora

con la tecnologia ayuda bastante a que llegue mi producto a mas gente.

10) Desde su punto de vista, como representante del negocio, ¢ Consideraria que hoy en dia
implementar tecnologias digitales, es la manera més efectiva de generar valor a los
establecimientos gastronémicos?

Si, totalmente de acuerdo es una ventana que ayuda mucho a mostrar tu negocio,
mucho mas répido y mucho mas eficiente, te digo que puedes tomar la foto desde cualquier
angulo, te da una ventaja la tecnologia ahorita para mostrar tu negocio en la parte
gastrondmica, asi como cualquier otro producto que tu tengas. Por ejemplo, como te dije un
compafiero aca en la universidad que estudid, me esté ofreciendo el paquete completo de
mandar los menus a todos, que todos elijan, asi como cuando vas a un restaurante donde te
dan una Tablet, ponen la partecita esa que se lee, no recuerdo como se llama y te sale el mend,
inmediatamente td eliges tu mend y eso ya llega a la caja y el mesero te lo trae
inmediatamente, eso funcioné mucho en la pandemia. EI mesero ya no se te acercaba, sino

que ta cogias y pedias tu mend por la Tablet.
Anélisis:

El gerente propietario de Marea Alta expreso que las tecnologias digitales les permite
aumentar las ventas debido a que pueden ofrecer a mas personas su producto, por medio de fotos
enviadas desde WhatsApp que les proporciona un impacto visual. Otro medio por donde pueden
atraer a las personas es la pantalla que tienen afuera del establecimiento que sirve para mostrar el
menu. Indica que el establecimiento no cuenta con personal capacitado tecnolégicamente, las

estrategias actuales le permiten agilizar procesos, haciendo del trabajo mucho mas rapido y claro.
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Se puede inferir que el establecimiento no es sustancialmente tecnoldgico, cuentan con muy
poCos recursos tecnoldgicos y conocimiento acerca del manejo de éstas en general, pero esto no
quiere decir que no esté de acuerdo con que las tecnologias digitales generan mayor impacto en

las personas a la hora de elegir un establecimiento, dando una ventaja con respecto a otros.

4.4. Conclusion de las Entrevistas

Todos los entrevistados coinciden en primera instancia que la transformacion digital sirve
para aumentar sus ventas, esto quiere decir que ven la implementacién de tecnologias como una
forma répida de obtener ganancias y no en una forma de dar una mejor experiencia al
consumidor. Los recursos tecnolégicos més utilizados son las redes sociales, facturaciones y
pantallas, mismas que incitan al consumidor a visitar los establecimientos gastronémicos;
ademas, afirman que la implementacion idonea de las tecnologias digitales optimiza procesos,
que los ayuda a trabajar mas rapido. De esto se puede inferir que los establecimientos cuentan
con al menos un recurso tecnoldgico, lo que indica que las tecnologias se han convertido en una
herramienta para generar valor.

La mayoria de los representantes indican que las tecnologias digitales les ha permitido
que las personas prefieran su establecimiento por encima de otros, debido a que les ofrece
comodidad. Se puede inferir que los gerentes y propietarios reconocen que las tecnologias les
ofrece ventajas competitivas. Por otro lado, la mitad de los entrevistados mencionan que si
capacitan al personal cada cierto tiempo. Se puede concluir que los entrevistados no les toman
importancia a las capacitaciones y prefieren aprender empiricamente, lo cual no aprovechan en

totalidad los recursos tecnologicos que emplean. Ademas, invierten en tecnologias digitales que
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sean asequibles y que les permita obtener ganancias rapidas, viendo las tecnologias mas

avanzadas como un desperdicio de recursos monetario.

Por ultimo, mencionan que las estrategias actuales basadas en tecnologias digitales son
altamente dindmicas y rapidas en comparacion a las antiguas estrategias, ademas de ser mas
eficiente porque permite llegar a més personas, con el mismo o con menos dinero. La mitad de
los entrevistados sefialaron que ellos pensaron en invertir desde que abrieron el establecimiento y
la otra mitad mencionan que han tenido que irse adaptando a la transformacién digital, esto
quiere decir que las tecnologias digitales es mas que una tendencia, porque ayudan a atender

mejor a los clientes.
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CONCLUSIONES
La presente investigacion se fundamento en la teoria basada en recursos y capacidades,
para que los establecimientos gastrondmicos puedan captar los recursos necesarios para
potenciar de manera efectiva sus capacidades. Ademas, pueden ser utilizadas para
obtener ventajas competitivas y crear valor para los clientes.
En la investigacion de campo se pudo evaluar la importancia de la transformacion digital
como una herramienta generadora de valor para mejorar la eficiencia y la calidad del
servicio en los establecimientos gastrondmicos por medio de los indicadores que son
optimizacion, posicionamiento, satisfaccion y conocimiento. Dando como conclusion que
la variable “generador de valor” es fundamental para el éxito y sostenibilidad de los
establecimientos gastrondmicos, y la “transformacion digital” es una herramienta clave
para fortalecerla y mejorarla.
Se determind la relacion existente entre la transformacion digital y generador de valor
con la finalidad de dar a conocer a los establecimientos gastronomicos las percepciones
de la poblacion econdmicamente activa encuestada, para que puedan perfeccionar su
presencia digital a través de la implementacion de nuevas tecnologias. De esta manera,
podrian mejorar su valor, competitividad en el mercado y asi mismo satisfacer las

expectativas de sus clientes.
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RECOMENDACIONES
Se recomienda que los establecimientos gastrondmicos de Guayaquil implementen estrategias
digitales postventa, esto implica que deberian buscar formas de recolectar y analizar la
retroalimentacion de sus clientes, para luego utilizar esta informacion para mejorar la calidad
de sus bienes y servicios. Ademas, el desarrollo de estrategias digitales de postventa
permitiria a los establecimientos mantener una comunicacién cercana con sus clientes y
generar fidelidad.
Para llevar a cabo una transformacion digital exitosa, es fundamental contar con un equipo
humano capacitado en habilidades digitales y dispuesto a adoptar una mentalidad de cambio
hacia lo digital. Aunque en un principio pueda requerir una inversion en formacion y
capacitacion, es recomendable invertir en el personal para catalizar el proceso de cambio de lo
tradicional a lo digital y mantener la competitividad de la empresa
Se recomienda la implementacion de tecnologias adecuadas a las necesidades de los
establecimientos gastrondémicos de la ciudad de Guayaquil, debido a que puede mejorar la
experiencia del cliente, aumentar la eficiencia de la gestién y reducir costos. Se debe elegir
cuidadosamente las tecnologias que se implementaran y asegurarse de que estén integradas
entre si para lograr el maximo beneficio.
Se recomienda que los resultados y variables encontrados en esta investigacion sobre
transformacion digital y generacion de valor sean aplicados en otros sectores para que los
futuros profesionales puedan utilizarlos. Implica que los resultados y variables encontrados en
esta investigacién tienen un valor préctico no solo en el sector gastronémico, sino en otros
sectores que buscan mejorar su capacidad de adaptacién al cambio digital y aumentar su

competitividad en el mercado.
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Cuadro de apoyo para la redaccion de contribuciones cientificas

La transformacién digital como herramienta generadora de valor en los

Titulo establecimientos gastrondmicos de la ciudad de Guayaquil 2022.
Describir cémo la transformacion digital es empleada como herramienta
Objetivo | generadora de valor en los establecimientos gastrondmicos de la ciudad de

Guayaquil.

Planteamient
0 problémico

Desconocimiento de lo que engloba la transformacion digital en los
establecimientos gastrondémicos de la ciudad de Guayaquil.

Unidades de
Analisis
Variables o
Dimensiones
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Transformacié
n Digital
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Implementacio
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digitales
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Pertinencia

Teorico

Esta investigacion se la realiza con la finalidad de aportar
conocimientos y antecedentes para la realizacion de futuras
investigaciones por medio de teorias y conceptos basicos de
trasformacion digital, innovacion, competitividad, generacion de
valor y productividad que estan estrechamente vinculadas con la
transformacion digital en los negocios. Ademas, hay algunos paises
de América Latina donde el tema de la transformacion digital es poco
estudiado debido a la insuficiente informacion recopilada, por lo que
es necesario realizar este trabajo y fundamentar sobre él.

Metodoldgico

La presente investigacion se centra en describir como la
transformacion digital es empleada como herramienta generadora de
valor en los establecimientos gastronémicos de la ciudad de
Guayaquil, mediante un analisis exhaustivo describiendo a detalle
todo el proceso de estudio. Por otra parte, el proyecto de
investigacion conserva un enfoque mixto, con prevalencia en lo
cuantitativo, es decir que, se apoyaréa a traves de encuestas dirigido a
los consumidores y entrevistas para conocer los diferentes puntos de
vista de los representantes de estos establecimientos gastronémicos.
Tanto la encuesta como la entrevista seran validados por juicio de
expertos. Adicionalmente, la encuesta tendré su validacion a través
del coeficiente Alfa de Cronbach, en la cual se utilizara el programa
estadistico SPSS que permitird medir la fiabilidad del instrumento y
validar los resultados obtenidos en la investigacion.

Practico

Toda empresa desea atraer clientes, ser rentable y resaltar sobre la
competencia. Es por este motivo que, la presente investigacion
pretende presentar resultados que seran de utilidad para los
establecimientos gastronémicos dado que es informacion relevante
para ayudar a estos negocios a tomar decisiones importantes en la
practica diaria de la empresa.

Argumentacion
Tedrica

Transformacion Digital
Autores de macro teoria
Davenport (1998)
Johnson (2008)
Autores contemporaneos
Westerman, Bonnet & McAffee (2014)
Cabezas & de la Pefia (2015)
Hess, Matt, Benlian & Wiesbock (2016)
Autores Modernos
Kotarba (2018)
Arraou (2019)
Salimbeni & Mamani (2020)




Argumentacion
Teorica

Generador de valor
Autores de macro teoria
Porter & Kramer (2006)
Autores contemporaneos
Battista (2005)

Fontalvo (2013)

Viscarri, J. V. (2011)
Autores Modernos
Baque (2021)

Lopez Lemus et al. (2020)
Valenzuela, L. (2005)

Argumentacion
Metodolégica

Método

Enfoque mixto con prevalencia en lo cuantitativo

Técnica

Encuesta y entrevista
Instrumento
Cuestionario
Herramientas

SPSS
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. S . . . Técnicas e
Variables Definiciéon Dimensiones Indicadores . Preguntas
instrumentos
¢Usted considera que actualmente los
. Implementacién establecimientos gastrondmicos saben usar
Implementacion de P L
. . adecuadamente las tecnologias digitales?
"La transformacion digital tecnologias digitales
Ia rei 6 d 9 Tecnoloaias diaitales ¢Usted cree que los establecimientos
esla relr?\'/enmon ,e una 9 9 gastronémicos deben incluir tecnologias digitales?
organizacion a través de la ) . R
tilizacion de la tecnoloaf ¢Usted considera que los establecimientos
Transformacion d? it Iactz me _ar ercl Ofogr: Adaptacion al cambio Adaptar gastrondmicos han tenido que adaptarse a los
Digital Sna peaIZ oref;\'aac?ér?se a cambios para cumplir con las nuevas
u izaci . :
dqesem eﬁ% sirve a expectativas del cliente?
uienesria coﬁstitu en® ¢Usted cree que las tecnologias digitales afectan
q(Proaﬁo et al 201/8) Organizacion Posicionamiento en gran medida al posicionamiento que pueden
” ’ tener los establecimientos gastron6micos?
¢Usted cree que todos los establecimientos
Ventaja competitiva Competencia gastrondmicos poseen tecnologias digitales
similares?
- , Usted cree que la implementacién de
Extra en el servicio al Encuesta ¢ d p

cliente

Innovacion de

. productos
"Es el conjunto de

capacidades relacionadas
con la creacion y
renovacion de los caminos
para la ventaja competitiva"
(Mocciario y Battista,
2005).

Valor tecnolégico
Generador de valor

Capacidad del personal

Necesidades de los
clientes

Optimizar

Satisfaccion

Valor

Conocimiento

Necesidades

tecnologias ayuda a optimizar el servicio que
ofrecen los establecimientos gastronémicos?

¢Usted considera que la innovacion tecnolégica
en los productos genera la satisfaccion en los
consumidores?

¢Usted tiene preferencias por establecimientos
gastronémicos que empleen recursos
tecnologicos?

¢Usted considera que los empleados de los
establecimientos gastronémicos tienen el
conocimiento tecnolégico necesario para realizar
sus actividades?

¢Usted ha recibido por parte de establecimientos
gastronémicos encuestas online para conocer de
mejor manera sus necesidades como cliente?
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DEFINICION

VARIABLE CONCEPTUAL

CATEGORIAS SUBCATEGORIAS

INSTRUMENTO

INSTRUMENTO ENTREVISTA

Variable
inde pendiente

"La transformacion digital es
la reinvencién de una
organizacion a través de la
utilizacion de la tecnologia
digital para mejorar la forma
en que la organizacién se

Transformacion  yosempefia y sirve a quienes

Digital la constituyen" (Proafio et al.,
2018).
Variable
dependiente

"Es el conjunto de
capacidades relacionadas
con la creacién y renovacion
de los caminos para la
ventaja competitiva"
(Mocciario y Battista, 2005).

Generador de Valor

Tecnologia digital

Reinvencion

Desempefio

Posicionamiento

Ventaja competitiva

Conocimiento de
personal

Entrevista

Percepcioén del
consumidor

Valor tecnolégico

Inversion

Utilidad Estrategias

1. ¢(Para qué cree usted que sirve la
transformacioén digital en los
establecimientos gastronémicos?

2. ¢Cuales son los recursos tecnoloégicos
que usted implementa en su
establecimiento gastronémico?

3. Usted cree qué se produce una mayor
oferta-demanda al implementar recursos
tecnoldgicos en un establecimiento
gastronémico?

4. ;Usted cree qué al implementar las
tecnologias digitales idéneas, mejore el
desemperfio en su establecimiento
gastronémico?

5. ¢ Usted cree que las tecnologias
digitales, le han permitido obtener un
buen posicionamiento en el mercado?

6. (Con qué frecuencia su personal de
trabajo recibe capacitaciones, acerca
del manejo de tecnologias digitales?

7. ¢;De qué manera el valor tecnoldégico
ha contribuido a brindar una buena
experiencia al cliente?

8. (Desde qué momento usted consider6
realizar una inversion, para dar un giro
total o parcial hacia las tecnologias
digitales?

9. (Cémo usted considera actualmente
las estrategias basadas en las nuevas
tendencias digitales, a comparacion de
como se ejecutaban antes?

10. Desde su punto de vista, como
representante del negocio,
¢Consideraria que hoy en dia
implementar tecnologias digitales, es la
manera mas efectiva de generar valor a
los establecimientos gastronémicos?
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Métodos y Poblacion y

. Problema General Objetivo General Hipdtesis General Variables e Disefio de "
Titulo P o e SO . .~ .~ técnicas de muestra del
y Especifico y Especifico y Especifico indicadores  investigacion . S .
investigacion estudio
Problema General Objetivo General Hipdtesis General Vi=V1 Métodos Poblacion
Transformacion
LA digital Para la encuesta
i i se tomo la
TRISAEEISTFELRI(\:AS\(/:IIC())N ¢De qué manera la D,{?:ﬁgg rrn:ggi]gnla Existe relacion poblacién de
transformacion . entre la 8.602.937
HERRAMIENTA  gjgital es empleada om dllg;tﬂ EZmo transformacion o Personas
G\E/REI(QDQDE(I)\IRI:AO[S)E como herramienta thramienta digital y la Indicadores: Disefio n(t) | Método Econémicamente
‘4 © experimenta ( ;
CSTABLECIMIENTOS  CSnclile  genrdorade ORI 0OV g nduvo- A LY
GASTRONOMICOS  ggtablecimientos valor en los establecimientos . Plementacion Deductivo se considerd
DE LA CIUDAD DE - establecimientos o *Tecnologias
Gonenou s i ostoremias e ST gl
Guayaquil? la ciudad de Guayaquil “Adaptar formales en la
yaquit: Guayaquil. yaquit. *Posicionamiento ciudad de
*Competencia Guavaaquil
Entrevista: yaquil.
*Reinvencion
*Ventaja

Competitiva
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Problemas Especificos Objetivos Especificos Hipdtesis Especificas Técnicas Muestra
Identificar los
e e 384
¢Como identificar los  constructos tedricos o
bt establecimientos
constructos teoricos sobre la P
- PN gastronémicos
sobre la transformacion transformacion digital
L . para la encuesta
digital para generar como herramienta Vd=V?2 Encuestay 4
valor en los generadora de valor entrevista Y&
N establecimientos
establecimientos en los L
. S gastronémicos
gastronémicos de la establecimientos
: . L para la
ciudad de Guayaquil?  gastronomicos de la .
2 ; entrevista.
‘LA ciudad de Guayaquil.
TRANSEORMACION Evaluar la Generador de valor
DIGITAL COMO ¢(Cémo seevallala  transformacion digital ~ No existe relacion
HERRAMIENTA transformacién digital como herramienta entre la
GENERADORADE  PAAGETeTMorn  gunesdordelor wndomacndgial | Do ntumens RO
VALOR EN LOS e [0S y la generacion de ndicadores:  ayperimental
ESTABLECIMIENTOS gastrondmicos de la establecimientos valor en los
GASTRONOMICOS ciudad de Guayaquil?  gastronémicos de la establecimientos
DE LA CIUDAD DE ciudad de Guayaquil.  gastronémicos de la
GUAYAQUIL 2022” ciudad de Guayaquil.
s . Demostrar la relacion Muestreo
¢Como se relaciona la ue existe entre la Encuesta: Aleatorio
transformacion digital DN et .
- transformacion digital Optimizar Simple
y la generacion de L s .
y la generacion de Satisfaccion . . (encuesta)
valor en los - Cuestionario
C valor en los Valor Muestreo por
establecimientos o * . T
L establecimientos Conocimiento juicio o
gastronoémicos de la - * : . )
ciudad de Guayaquil? gastronomlcos de I_a Neces!dades mtencu_)nal
" ciudad de Guayaquil. Entrevista: (entrevista)

*Valor tecnoldgico
*Utilidad
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Apéndice F Solicitud para validacion de instrumentos

Ing. Daniel Fiallo Moncayo

Validacién de instrumento hov & v m
o NOELIA DEL PILAR ESPINOZA ALVAREZ O I S
Para: DANIEL XAVIER FIALLO MONCAYO Mie 187172003 1746

CC NICOLAS EFRAIN CARANGUI VICUNA

» MATRIZ DE CATEGORIAS xlsx o » Matriz de consistencia xlsx o
12 K8 12 KB

¥ Mostrar los 7 datos adjuntos (145 KB) < Guardar todo en OneDrive - Universidad de Guayaquil & Descargar todo

Estimado Ing. Daniel Fallo

Solicito su colaboracién, por su experticia, en |a validacién de los instrumentos de recopilacién de informacian (encuesta y entravista) de
un trabajo que me encuentro dirigiendo sobre "La transformacidn digital como herramienta generadora de valor en los establecimientos
gastrondmicos de la ciudad de Guayaquil 2022"

-Adjunto dos documentos en Word, gue contiene encuesta y entrevista para validar su coeficiante de competencia sobre la tematica y el
instrumento de evaluacion gue, como experto, usted va a utilizar para valorar |a fiabilidad y validez de los instrumentos que

proponemas.

-Adjunto ademas las consideraciones tedricas y metodoldgica gue seguimos en la cperacionalizacion de los instrumentos y la matriz de
categorias que proponemas.

-¥ los 2 instrumentos que se esperan aplicar, uno dirigido a los clientes de los establecimientos gastrondmicos {encuesta) y uno dirigido a
los representantes de las establecimientos gastrondmicos (entrevista).

-El documento de validacién — una vez completado — debe ser convertido en PDF para su firma electronica.

Cualquier ohservacidn va a ser sumamente valiosa para |a investigacidn.

DANIEL XAVIER FIALLO MONCAYO @ & & -~
Para: NOELIA DEL PILAR ESPINOZA AIVAREZ Jue 19/172023 10:48
CC: NICOLAS EFRAIN CARANQUI VICURA

—, VALIDACION DE INSTRUME... o ~ VALIDACION DE INSTRUME... o

[m] ] {[m])
174 KB 170 KB

2 archivos adjuntos (344 KBY < Guardar todo en OneDrive - Universidad de Guayaquil Descargar todo

estimada Noelia felicito tu proyecto y adjunto lo solictiado
cualquier obsevracion me avisas

Ing. Daniel Fiallo Moncayo MAE
Centro de Computo FCA

o NOELIA DEL PILAR ESPINOZA ALVAREZ @ S & o
Para: DANIEL XAYIER FIALLO MONCAYO Vie 20/1/2023 15:33

Estimado Ing. Daniel Fiallo

Le agradecemos por el tiempo que le ha dedicado a nuestro proyecto de investigacion. Apreciamos especialmente su
interés en nuestro trabajo.

Salfudes Cordiales.

<~ Responder r? Reenviar
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Apéndice G Firma de experto para la validacion de instrumentos de medicion
(encuesta)

VALIDACION DE INSTRUMENTO DE MEDICION

Estimado Ing. Daniel Fiallo

Teniendo en cuenta su experiencia académica, investigadora y/o de gestion en el area de
Transformacion Digital, ha sido seleccionado como experto con el proposito de validar la escala
disefiada para recopilar la informacién (encuesta), en el estudio LA TRANSFORMACION DIGITAL
COMO HERRAMIENTA GENERADORA DE VALOR EN LOS ESTABLECIMIENTOS GASTRONOMICOS DE
LA CIUDAD DE GUAYAQUIL 2022 como reguisito para la obtencidn del titulo de Licenciado en
Administracion de Empresas, de la Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad de
Guayaquil.

Antes de realizar la consulta correspondiente, le agradecemos gque responda las siguientes
preguntas, a los efectos de reforzar la validez de los resultados.

1. Datos personales
Mombre y Apellidos: Ing. Daniel Fiallo
Puesto de trabajo actual: CENTRO DE COMPUTO FCA
Aifios de experiencia en la profesion: 14 ANOS

2. Margque conuna cruz (x), en la casilla que le corresponda al grado de conocimiento que usted
posee acerca de Transformacion digital utilizando una escala de 0 a 10 {considerande O como
no tener absolutamente ningdn conocimiento y 10 tener pleno conocimiento de la
problematica tratada).

0 1 2 3 4 3 B 7 8 9 10

3. Evalie el nivel de influencia que ha ejercido cada una de las siguientes fuentes en su
conocimiento y criterios sobre el tema de la presente investigacion.

. Grado de influencia de cada fuente
Fuentes de Argumentacion - -
alto medio bajo
Andlisis tedrico realizado por Ud. X
La experiencia obtenida a partir de su actividad X
practica.
Su intuicion sobre el tema abordado. X

Para efectuar la validacién del instrumento. usted debe leer cuidadosamente cada
enunciado v sus correspondientes alternativas de respuesta. Se le agradece cualquier
sugerencia relativa a la redaceidén, el contenido, la pertinencia y congruencia v cualquier
otro aspecto que considere relevante para mejorar el instrumento de medicion.
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4.-Evalie el nivel de relevancia de las dimensiones establecidas para la medicion de las variables.

1 2 3 a 5
Variables Dimensiones Relevante
No es Poco Bastante MLI]‘
relevante relevante relevante relevante
Implementacion de y
Objetivo general: tecnologias digitales
Describir como la .
transformacion digital es Transformacién digital Adaptacion al cambio X
empleada como (Independiente)
herramienta generadora Organizacion *
de valor en los - —
establecimientos Ventaja competitiva X
gastrondmicos de la — -
ciudad de Guayaquil Extra en el servicio al cliente X
Innovacion de productos X
Generador de valor —
. Valor tecnologico X
(Dependiente)
Capacidad del personal X
Mecesidades de los clientes X
5. Aspectos generales
@ < 3
w = 8 3 items 1 2 3 4 5 6 7 g8 |9 i
s T o = 2
2 O m E = E
S e 3 =9 <€ . X I X Ix 3 X X X I
Lt o 3 = = = = - . Si
2 O 5 = e W 2 Claridad de la redaccion
220 28 -4 No
E £ w T c &
522 B4 ©L N X X X X X X X X X
G = 3 5 g ] .2 Coherencia interna
s 55| 95 E=& No
=2 EE $E T T T T T T
a ¥ o S =] Induccion a la respuesta
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Apéndice H Firma de experto para la validacion de instrumento de medicion
(entrevista)

VALIDACION DE INSTRUMENTO DE MEDICION

Estimado Ing. Daniel Fiallo

Teniendo en cuenta su experiencia académica, investigadora yfo de gestion en el area de
Transformacion Digital, ha sido seleccionado como experto con el propdésito de validar la escala
disefiada para recopilar la informacién (entrevista), en el estudio LA TRANSFORMACION DIGITAL

COMO HERRAMIENTA GENERADORA DE VALOR EN LOS ESTABLECIMIENTOS GASTRONOMICOS DE

LA CIUDAD DE GUAYAQUIL 2022 como requisito para la obtencion del titulo de Licenciado en
Administracion de Empresas, de la Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad de
Guayaquil.

Antes de realizar la consulta correspondiente, le agradecemos que responda las siguientes
preguntas, a los efectos de reforzar la validez de los resultados.

1. Datos personales
Mombre y Apellidos: Ing. Daniel Fiallo
Puesto de trabajo actual: CENTRO DE COMPUTO FCA
Afios de experiencia en la profesion: 14 ANOS

2. Margue con una cruz (x), en la casilla que le corresponda al grado de conocimiento que usted
posee acerca de Transformacion digital utilizando una escala de 0a 10 (considerando 0 como
no tener absolutamente ningdn conocimiento y 10 tener pleno conocimiento de la
problematica tratada).
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3. Evalie el nivel de influencia que ha ejercido cada una de las siguientes fuentas en su
conocimiento y criterios sobre el tema de la presente investigacion.

. Grado de influencia de cada fuente
Fuentes de Argumentacion - -
alto medio bajo
Analisis tedrico realizado por Ud. X
La experiencia obtenida a partir de su actividad X
practica.
Su intuicion sobre el tema abordado. X

Para efectuar la validacion del mstrumento, usted debe leer cuidadosamente cada
enunciado v sus correspondientes alternativas de respuesta. Se le agradece cualquier
sugerencia relativa a la redaccion, el contenido. la pertinencia v congruencia y cualquier
otro aspecto que considere relevante para mejorar el instrumento de medicion.




4.-Evalie el nivel de relevancia de las dimensiones establecidas para la medicidon de las variables.
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Apéndice 1 Solicitud para validacion de instrumentos

Ing. Milton Proafio Castro

Validacién de instrumento 1o~ @0~ 2y
NOELIA DEL PILAR ESPINOZA ALVAREZ (S e
Para: MILTON PROARIC CASTRO Mie 18/1/2023 17:43

CC NICOLAS EFRAIN CARANGUI VICUNA

[ MATRIZ DE CATEGORIAS xlsx - s Matriz de consistendia.xlsx —
12 KB 12 KB

X% Mostrar las 7 datos adjuntos (145 KB) < Guardar todo en OneDrive - Universidad de Guavaguil < Descargar todo

Estimado Ing. Milton Proafio

Solicito su colaboracidn, por su experticia, en la validacion de los instrumentos de recopilacién de informacidn {encuesta y entrevista) de
un trabajo que me encuentro dirigiendo sobre "La transformacidn digital como herramienta generadora de valor en los establecimientos
gastrondmicos de la ciudad de Guayaquil 2022"

-Adjunto dos documentos en Word, que contiene encuesta y entrevista para validar su coeficiente de competencia scbre la tematica y el
instrumento de evaluacién que, como experto, usted va a utilizar para valorar la fiabilidad y validez de los instrumentos que

proponemos.

-Adjunto ademéas las consideracionss tedricas y metodoldgica que seguimos en la operacionalizacion de los instrumentos y la matriz de
categorfas gue proponemos.

-¥ los 2 instrumentos que se esperan aplicar, uno dirigido a los clientes de los establecimientos gastrondmicos (encuesta) y uno dirigido a
|os representantes de los establecimientos gastrondmicos {(entrevista).

-El documento de validacidn — una vez completado — debe ser convertido en PDF para su firma electrénica.

Cuazlquier observacion va a ser sumamente valiosa para la investigacion.

®  MILTON PROARIO CASTRO @ S & 7
€% Para; NOELIA DEL PILAR ESPINOZA ALVAREZ Jue 19/1/2023 15:44
Z VALIDACION DE INSTRUME... “ s Tecnicas de Investigacion - E..
171 KB 18 KB

X Mostrar |os 3 datos adjuntos (367 KB) & Guardar todo en OneDrive - Universidad de Guayaquil k- Descargar todo
ADIUNTO LO SOLICITADO, CON UNAS OBSERVACIONES EN LAS TECNICAS DE INVESTIGACION - ENTREVISTA
ING. MILTON PROARO CASTRO MAE.
GESTOR DE INTEGRACION CURRICULAR
CARRERA INGENIERIA COMERCIAL — ADMIMISTRACION DE EMPRESAS
FACULTAD DE CIEMNCIAS ADMINISTRATIVAS — UNIVERSIDAD DE GUAYAQUIL

o NOELIA DEL PILAR ESPINOZA ALVARLZ @ S & 2
Para: MILTON PROANC CASTRC Jue 26/1/2023 16:29

Estimado Ing. Milton Proario

Gracias por las observaciones, seran consideradas. No obstante, nosotras consideramos en la entrevista preguntas abiertas para que el
entrevistado pueda expresar sus opiniones y matizar sus respuestas, con |a finalidad de brindarnos informacion a profundidad acerca del
tema planteado. Por tal motivo, hemos visto necesario que |as preguntas de |z entrevista sean netamente abiertas y no cerradas.

Le sgradecemos de antamano su consideracion por el tiempo que le ha dadicado a nuestro proyecto de investigacion, Apraciamos
especialmente su intarés en nuestro trabajo.
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Apéndice J Firma de experto para la validacion de instrumento de medicion
(encuesta)

VALIDACION DE INSTRUMENTO DE MEDICION

Estimado Ing. Milton Proafio

Teniendo en cuenta su experiencia académica, investigadora yfo de gestidn an el drea de
Transformacion Digital, ha sido seleccionado como experto con el propésito de validar la escala
disefiada para recopilar la informacién (encuesta), en el estudio LA TRANSFORMACION DIGITAL
COMO HERRAMIENTA GENERADORA DE VALOR EN LOS ESTABLECIMIENTOS GASTRONGMICOS DE
LA CIUDAD DE GUAYAQUIL 2022 como requisito para la obtencion del titule de Licenciado en
Administracion de Empresas, de la Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad de
Guayaquil.

Antes de realizar la consulta correspondiente, le agradecemos que responda las siguientes
preguntas, a los efectos de reforzar la validez de los resultados.

1. Datos personales
Nombre y Apellidos: Ing. Milton Proafio
Puesto de trabajo actual: DOCENTE UNIVERSITARIO — EMPRESARIO
Aiios de experiencia en la profesion: 15 ANOS

2. Margue conuna cruz (x), en la casilla que le corresponda al grado de conocimiento que usted
posee acerca de Transformacion digital utilizando una escala de 0 a 10 (considerando 0 como
no tener absolutamente ningln conocimiento y 10 tener pleno conocimiento de la
problematica tratada).

0 1 2 3 4 S 7] 7 8 8 10

3. Evalie el nivel de influencia que ha ejercido cada una de las siguientes fuentes en su
conocimiento y criterios sobre el tema de la presente investigacion.

. Grado de influencia de cada fuente
Fuentes de Argumentacion - -
alto meadio bajo
Analisis tedrico realizado por Ud. X
La experiencia obtenida a partir de su actividad X
practica.
Su intuicion sobre el tema abordado. X

Para efectuar la validacion del instrumento, usted debe leer cuidadosamente cada
enunciado v sus correspondientes alternativas de respuesta. Se le agradece cualquier
sugerencia relativa a la redaccidn, el contenido. la pertinencia v congruencia v cualquier
otro aspecto que considere relevante para mejorar el instrumento de medicién.



4.-Evalte el nivel de relevancia de las dimensiones establecidas para la medicion de las variables.
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Apéndice K Firma de experto para la validacion de instrumento de medicion
(entrevista)

VALIDACION DE INSTRUMENTO DE MEDICION

Estimade Ing. Milton Proafio

Teniendo en cuenta su experiencia académica, investigadora y/o de gestion en el drea de
Transformacion Digital, ha sido seleccionado como experto con el proposito de validar la escala
disefiada para recopilar la informacion (entrevista), en el estudio LA TRANSFORMACION DIGITAL
COMO HERRAMIENTA GENERADORA DE VALOR EN LOS ESTABLECIMIENTOS GASTRONOMICOS DE
LA CIUDAD DE GUAYAQUIL 2022 como requisito para la obtencion del titulo de Licenciado en
Administracion de Empresas, de la Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad de
Guayaquil.

Antes de realizar la consulta correspondiente, le agradecemos que responda las siguientes
preguntas, a los efectos de reforzar la validez de los resultados.

1. Datos personales
Nombre y Apellidos: Ing. Milton Proafio
Puesto de trabajo actual: DOCENTE UNIVERSITARIO - EMPRESARIO
Aiios de experiencia en la profesion; 15 ANOS

2. Margue conuna cruz (%), en la casilla que le corresponda al grado de conocimiento que usted
posee acerca de Transformacion digital utilizando una escala de 0 a 10 {considerando 0 como
no tener absolutamente ningdn conocimiento y 10 tener pleno conocimiento de la
problematica tratada).

0 1 2 3 4 ] B 7 8 3 10

X

3. Ewalue el nivel de influencia que ha ejercido cada una de las siguientes fuentes en su
conocimiento y criterios sobre el tema de la presente investigacion.

.. Grado de influencia de cada fuente
Fuentes de Argumentacion - p
alto medio bajo
Andlisis tedrico realizado por Ud. X
La experiencia obtenida a partir de su actividad X
practica.
5u intuicion sobre el tema abordado. X

Para efectuar la validacion del instrumento, usted debe leer comidadosamente cada
enunciado v sus correspondientes alternativas de respuesta. Se le agradece cualquier
sugerencia relativa a la redaccion, el contemido. la pertinencia v congruencia v cualquier
otro aspecto que considere relevante para mejorar el instrumento de medicién.
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4.-Evalde el nivel de relevancia de las dimensiones establecidas para la medicién

de las variables.
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Apéndice L Solicitud para la validacion de experto

Ing. Jorge Merchan Riera

Validacion de instrumento Bov @~ gy
NOELIA DEL PILAR ESPINOZA ALVAREZ @ S o o
Para; JORGE MISAEL MERCHAN RIERA Jue 25/172023 1446

CC NICOLAS EFRAIN CARANQUI VICUNA

VALIDACION DE INSTRUME... - o VALIDACION DE INSTRUME. ..

26 KB 25 KB

= v

¥ Mostrar los 7 datos adjuntos (145 KB) < Guardar todo en OneDrive - Universidad de Guayaquil NS Descargar todo

Estimado Ing. Jorge Merchan

Solicito su colaboracion, por su experticia, en la validacion de los instrumentos de recopilacién de informacion {encuesta y entrevista) de
un trabajo gue me encuantro dirigiendo sobre "La transformacidn digital como herramienta genaradora de valor en los establecimientos
gastrondmicos de la ciudad de Guayaquil 2022"

-Adjunto dos documentos en Word, gue contiene encuesta y entrevista para validar su coeficiente de competencia sobre la tematicay el
instrumento de evaluacidn que, como experto, usted va a utilizar para valorar |a fiabilidad y validez de los instrumentos que
proponemos.

-Adjunto ademas las consideraciones tedricas y metodolégica que seguimos en |a operacionalizacién de losinstrumentos y la matriz de
categorfas que proponemas.

-¥ los 2 instrumentos que se esperan aplicar, uno dirigido a los clientes de los establecimientos gastrondmicos (encuesta) y uno dirigido a
los representantes de los establecimientos gastrondmicos (entrevista).

-El documento de validacidn — una vez completado — debe ser convertido en PDF para su firma electrénica.

Cualguier observacidn va a ser sumamente valiosa para la investigacidn,

JORGE MISAEL MERCHAN RIERA @ S & o
Para; NOELIA DEL PILAR ESPINCZA ALVAREZ Mig 1/2/2023 324
CC NICOLAS EFRAIN CARANGUI VICURNA

— VALIDACION DE INSTRUME... “ — VALIDACION DE INSTRUME. .

175 KB — 183 KB

Y

2 archivos adjuntos (358 KB) & Guardar todo en OneDrive - Universidad de Guayacquil - Descargar toda

Estimada, adjunto la validacion de instrumentos, por favor indicarme si esta todo correcto.

Saludos,
Validacién de instrumento pov o~ w. &
o NOELIA DEL PILAR ESPINOZA ALVAREZ o o & -~

Para: JORGE MISAEL MERCHAN RIERA Mié 1/2/2023 17:43

Listo Ing. ya pudimos descargarlo. Apreciamos especialmente su interés en nuestro trabajo y le agradecemos de
antemano por el tiempo prestado.

Saludos Cordiales.

“~ Responder 2 Reenviar
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Apéndice M Firma de experto para la validacion de instrumento de medicion
(encuesta)

VALIDACION DE INSTRUMENTO DE MEDICION

Estimado Ing. Jorge Merchan

Teniendo en cuenta su experiencia académica, investigadora yfo de gestidn en el area de
Tramsformacion Digital, ha sido seleccionado como experto con el proposito de validar la escala
disefiada para recopilar la informacién (encuesta), en el estudio LA TRANSFORMACION DIGITAL
COMO HERRAMIENTA GENERADORA DE VALOR EN LOS ESTABLECIMIENTOS GASTRONOMICOS DE
LA CIUDAD DE GUAYAQUIL 2022 como requisito para la obtencidn del titulo de Licenciado en
Administracion de Empresas, de la Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad de
Guayaquil.

Antes de realizar la consulta correspondiente, le agradecemos que responda las siguientes
preguntas, a los efectos de reforzar la validez de los resultados.

1. Datos personales
Nombre y Apellidos: Ing. Jorge Merchan

Puesto de trabajo actual: Docente Carreras Ingenieria en Sistemas Administrativos Computarizados
y Gestion de la Informacion Gerancial

Aiios de experiencia en la profesion: 19 afios

2. Marque conuna cruz (x), en la casilla que le corresponda al grado de conocimiento que usted
posee acerca de Transformacion digital utilizando una escala de 0.a 10 (considerando 0 como
no tener ahsolutamente ningdn conocimiento y 10 tener pleno comocimiento de la
problematica tratada).

0 1 2 3 4 3 B 7 a8 9 10

X

3. Ewvalie el nivel de influencia que ha ejercido cada una de las siguientes fuentas en su
canocimiento y criterios sobre el tema de la presante investigacion.

. Grado de influencia de cada fuente
Fuentes de Argumentacion - -
alto medio Bajo
Analisis tedrico realizado por Ud. X
La experiencia obtenida a partir de su actividad X
practica.
Su intuicion sobre el tema abordado. X

Para efectuar la validacion del mstrumento, usted debe leer cuudadosamente cada
enunciado v sus correspondientes alternativas de respuesta. Se le agradece cualquier
sugerencia relativa a la redaccion, el contemdo. la pertinencia v congruencia v cualquier
otro aspecto que considere relevante para mejorar el instrumento de medicién.



4.-Evalie el nivel de relevancia de las dimensiones establecidas para la medicion de las variables.
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Apéndice N Firma de experto para la validacion de instrumento de medicién
(entrevista)

VALIDACION DE INSTRUMENTO DE MEDICION

Estimado Ing. Jorge Merchan

Teniendo en cuenta su experiencia académica, investigadora yfo de gestion en el area de
Transformacion Digital, ha sido seleccionado como experto con el propdsito de validar la escala
disefiada para recopilar la informacion (entrevista), en el estudio LA TRANSFORMACION DIGITAL
COMO HERRAMIENTA GENERADORA DE VALOR EN LOS ESTABLECIMIENTOS GASTRONOMICOS DE
LA CIUDAD DE GUAYAQUIL 2022 como requisito para la obtencion del titulo de Licenciado en
Administracion de Empresas, de la Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad de
Guayaquil.

Antes de realizar la consulta correspondiente, le agradecemos gque responda las siguientes
preguntas, a los efectos de reforzar la validez de los resultados.

1. Datos personales
Nombre y Apellidos: Ing. lorge Merchan

Puesto de trabajo actual: Docente Carreras Ingenieria en Sistemas Administrativos Computarizados
y Gestion de la Informacion Gerencial

Aiios de experiencia en la profesion: 19 afios

2. Margue conuna cruz (x), en la casilla que le corresponda al grado de conocimiento que usted
posee acerca de Transformacion digital utilizando una escala de 0a 10 {considerande 0 como
no tener absolutamente ninguin conocimiento y 10 tener pleno conocimiento de la
problematica tratada).

o 1 2 3 4 ] 5] 7 a8 3 10

X

3. Ewvalde el nivel de influencia que ha ejercido cada una de las siguientes fuentes en su
conocimiento y criterios sobre el tema de la presente investigacion.

. Grado de influencia de cada fuente
Fuentes de Argumentacion - -
alto medio Bajo
Analisis tedrico realizado por Ud. X
La experiencia obtenida a partir de su actividad X
practica.
Su intuicion sobre el tema abordado, X

Para efectunar la validacion del instrumento, usted debe leer cuidadosamente cada
enunciado v sus correspondientes alternativas de respuesta. Se le agradece cualquier
sugerencia relativa a la redaccion, el contenido, la pertinencia v congruencia v cualquier
otro aspecto que considere relevante para mejorar el instrumento de medicion.
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Apéndice O Formato de la encuesta

LA TRANSFORMACION DIGITAL COMO
HERRAMIENTA GENERADORA DE
VALOR EN LOS ESTABLECIMIENTOS
GASTRONOGMICOS DE LA CIUDAD DE
GUAYAQUIL 2022

S s et d e bt eeromemot e s
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Apéndice P Confiabilidad del instrumento

Coeficiente Alfa de Cronbach - SPSS
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Apéndice R Evidencia de encuestas dirigidas a la PEA
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Apéndice S Formato de la entrevista

Entrevista

Entrevistado (a):

Entrevistador (a): Caranqui Vicufa Nicolas — Espinoza Alvarez Noelia

Objetivo: herramienta generadora de valor en los establecimientos

Identificar como la transformacion digital es empleada como

gastronémicos de la ciudad de Guayaquil.

1) ¢Para qué cree usted que sirve la transformacion digital en los establecimientos
gastronémicos?

2) ¢Cuales son los recursos tecnoldgicos que usted implementa en su establecimiento
gastronémico?

3) ¢Usted cree qué se produce una mayor oferta-demanda al implementar recursos tecnolégicos
en un establecimiento gastronémico?

4) ¢Usted cree qué al implementar las tecnologias digitales idoneas, mejore el desempefio en su
establecimiento gastronémico?

5) ¢Usted cree qué las tecnologias digitales, le han permitido obtener un buen posicionamiento
en el mercado?

6) ¢Con qué frecuencia su personal de trabajo recibe capacitaciones, acerca del manejo de
tecnologias digitales?

7) ¢De qué manera el valor tecnolégico ha contribuido a brindar una buena experiencia al
cliente?

8) ¢Desde qué momento usted consideré realizar una inversion, para dar un giro total o parcial
hacia las tecnologias digitales?

9) ¢Como usted considera actualmente las estrategias basadas en las nuevas tendencias

digitales, a comparacion de como se ejecutaban antes?

10) Desde su punto de vista, como representante del negocio, ¢Consideraria que hoy en dia

implementar tecnologias digitales, es la manera més efectiva de generar valor a los
establecimientos gastron6micos?




154

Apéndice T Entrevistas

Entrevista
Entrevistado (a): | Rommel Tucker (Propietario)
Entrevistador (a): | Caranqui Vicufia Nicolas — Espinoza Alvarez Noelia
Identificar como la transformacion digital es empleada como

Objetivo: herramienta generadora de valor en los establecimientos
gastrondémicos de la ciudad de Guayaquil.

1) ¢Para qué cree usted que sirve la transformacion digital en los establecimientos
gastronémicos?

Bueno, en la parte digital podemos hablar de las redes sociales se pueden bajar costos,

en el tema de la transformacion digital que en los medios digitales tradicionales tanto en

la television, radio, periddico, tal vez eran unos costos mas altos y no llegan a todo

publico que uno quiere; ahora por las redes sociales como Instagram uno puede llegar al

sector que uno quiere por las métricas que uno tiene las aplicaciones.

2) ¢Cuales son los recursos tecnologicos que usted implementa en su
establecimiento gastronémico?

Vamos a implementar el cddigo QR, otro medio digital que usamos aqui es el tema de

poder facturar por medio de los teléfonos podemos acercamos a la mesa, tomamos el

pedido y facturar todo desde el teléfono. O sea, las chicas ya no se acercan con una

libretita a tomar un pedido, sino que con el teléfono ya tienen todo, pueden tomar

ordenes, tomar los datos de los clientes para la facturacion y todo lo demas.

3) ¢Usted cree qué se produce una mayor oferta-demanda al implementar recursos
tecnoldgicos en un establecimiento gastronémico?
Depende del sector, porque hay personas que aun no confian en todo lo que es digital,
hay mucha desconfianza porque puede haber estafa o cobros demés y, cualquier tipo de
cosa. Si nos vamos se puede decir a Samboronddn, alla todo lo que es digital, ya lo
manejan; incluso el pago con el celular, a veces para hacer una transferencia hay
desconfianza que puede haber estafas.

4) ¢Usted cree que al implementar las tecnologias digitales idoneas, mejore el
desempefio en su establecimiento gastronomico?
Pueden optimizar procesos, por tiempo que pueden optimizarse al tener herramientas
digitales.

5) ¢Usted cree qué las tecnologias digitales, le han permitido obtener un buen
posicionamiento en el mercado?

Aun no, porque somos un restaurant tradicional; tal vez los restaurantes nuevos o

emprendimientos entran al mercado con eso. Nosotros tenemos un mercado de 32 afos

en adelante en el que aln no estan adaptados a los medios digitales.

6) ¢Con queé frecuencia su personal de trabajo recibe capacitaciones, acerca del
manejo de tecnologias digitales?
Por ahora no, porque no contamos con muchos recursos; tal vez en el futuro ya
comience a capacitar de mejor manera en el tema de herramientas digitales.
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7) ¢De qué manera el valor tecnoldgico ha contribuido a brindar una buena
experiencia al cliente?
En el tema de la facturacién o toma de pedidos en la mesa nosotros ya lo tenemos, solo
que faltan mejorar temas por ejemplo el internet me esté pidiendo un IP fijo para el
establecimiento para poder tener mejor funcionamiento. Se sienten mas comodos, mejor
tratados, mejor servidos en la mesa, no tienen que estar esperando que la chica se vaya y
se demoren mas; incluso puedo decir: Disculpeme, por favor ponga sus datos, ya
regreso.

8) ¢Desde qué momento usted consideroé realizar una inversion, para dar un giro
total o parcial hacia las tecnologias digitales?

En el momento que me di cuenta que puedo optimizar tiempos como el tema que te dije

hace un momento, que podemos hacer todo desde el teléfono, no que la chica se va a la

computadora a facturar regresa con la facturadora, sino que todo lo puede hacer en la

misma mesa y en el mismo momento.

9) ¢Como usted considera actualmente las estrategias basadas en las nuevas
tendencias digitales, a comparacion de como se ejecutaban antes?
Muy buenas, por el tiempo todos vamos a tener que usar estrategias digitales porque esa
es la tendencia.

10) Desde su punto de vista, como representante del negocio, ¢ Consideraria que hoy
en dia implementar tecnologias digitales, es la manera mas efectiva de generar
valor a los establecimientos gastronémicos?

Si, creo que las nuevas generaciones se estan adaptando a eso. Antes lo tradicional por
ejemplo era ir a pedir el televisor, ahora no; se lo dan por medio del control remoto. Son
tiempos que uno va mejorando, son cosas que los jovenes de ahora que a veces hasta
por noveleria lo quieren hacer, y se sienten mejor haciendo eso.
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Entrevista
Entrevistado (a): | Nicolas Gomez (Propietario)
Entrevistador (a): | Caranqui Vicufia Nicolas — Espinoza Alvarez Noelia
Identificar como la transformacion digital es empleada como
Objetivo: herramienta generadora de valor en los establecimientos
gastronoémicos de la ciudad de Guayaquil.

1) ¢Para qué cree usted que sirve la transformacion digital en los establecimientos
gastronomicos?
La transformacion digital te sirve para abrir nuevos canales, no solamente en exposicion
de marcas sino también te sirve para aumentar las ventas. Ya sea a través de
aplicaciones moviles, ya sea por paginas de e-commerce, que te puedan comprar en
linea todo; también por medio de las redes sociales. Eso es podo del tema digital que
anteriormente Ilamaban por convencional y simplemente se desarrollaba la venta, ahora
todo puede ser un poco mas automatizado, mas rapido y diferentes se publicos a los que
puedes apuntar.

2) ¢Cuales son los recursos tecnoldgicos que usted implementa en su
establecimiento gastronomico?
Primero las redes sociales, que ya conocemos cuales son las principales, Instagram,
Facebook, Tiktok que ahora se esta implementando bastante, también hemos trabajado
con nuestra pagina web donde la gente puede también mandar a hacer los pedidos
dentro de la pagina web también esta conectada con WhatsApp y se conecta con el chat
del negocio. Aparte también las aplicaciones moviles con las que hemos venido
trabajando, como el Uber Eats, Picker y Pedidos Ya, estas plataformas de hecho ellas
desarrollan unas plataformas para uno como restaurante entonces ya es mas
automatizado, seleccionas lo items y mandan lo que necesitas. Ademas, contamos con
facturaciones son electronicas.

3) ¢Usted cree qué se produce una mayor oferta-demanda al implementar recursos
tecnologicos en un establecimiento gastronémico?
Si, correcto. O sea, te abre la ventana a mayor cantidad de publico y eso obviamente
permite de que puedas ofrecer mayor cantidad de productos a un publico méas amplio.

4) ¢Usted cree qué al implementar las tecnologias digitales idoneas, mejore el
desempefio en su establecimiento gastronémico?
Efectivamente, con una mayor cantidad de aplicaciones, plataformas digitales
automaticamente han aumentado las ventas.

5) ¢Usted cree qué las tecnologias digitales, le han permitido obtener un buen
posicionamiento en el mercado?
Si, sobre todo las plataformas webs sirven muchisimo para posicionarse; para tener una
mejor empatia con tu pablico, clientes potenciales y la manera de cémo se puede llevar
la marca a un universo ilimitado de gente inclusive no solo aqui en la ciudad sino del
pais, inclusive en el extranjero.

6) ¢Con qué frecuencia su personal de trabajo recibe capacitaciones, acerca del
manejo de tecnologias digitales?
Dependiendo de las areas, pero tenemos una persona 100% dedicada al manejo de redes
sociales y en cuanto a temas tecnoldgicos habria que analizar el manejo de WhatsApp
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Business, manejar el tema de pedidos a través de las plataformas como habiamos
hablado Pickers, Uber Eats, Pedidos Ya, incluso los proveedores dan las capacitaciones.
Tenemos una persona que se esta capacitando frecuentemente y el personal
dependiendo del &rea si se tiene que capacitar cada 3 meses, 6 meses; dependiendo
porque esto es muy constante.

7) ¢De qué manera el valor tecnoldgico ha contribuido a brindar una buena
experiencia al cliente?

Bueno primero que uno puede llegar de una manera mucho maés visual a la personay le
puedes mostrar un poco mas la experiencia que pueden llevarse si nos visitan; entonces
es como trasladar de manera virtual la experiencia que vas a tener en el restaurante, que
si visitas al “Parce” vas a recibir una experiencia de como que estas en Colombia en
nuestro caso, la atencion, los platos, el ambiente; entonces eso lo transmitimos aca en
los medios digitales. Las facturaciones ayudan a agilizar mucho antes la gente tenia que
venir a llenar la factura, ¢hace tiempo no?, llenar la factura, esperar a que se haga, habia
gente atras, bueno entonces se demoraba hartisimo y méas adn si se dafiaba la factura.
Ahora ya automaticamente, tal vez la primera vez das los datos ya después se queda
registrado en el sistema y queda todo automatico, y llega toda al correo de la persona,
super mas rapido.

8) ¢Desde qué momento usted considero realizar una inversion, para dar un giro
total o parcial hacia las tecnologias digitales?
Desde el primer momento hemos creido que somos una nueva generacion que
firmemente que todo el tema digital es el camino para aumentar ventas y a tener una
mejor exposicion de la marca.

9) ¢Como usted considera actualmente las estrategias basadas en las nuevas
tendencias digitales, a comparacion de como se ejecutaban antes?
Bueno, ahora es mucho més dinamico, mucho mas rapido, practicamente cada dia tu
tienes que estar pensando que vas a crear, obliga a que sean muchos mas originales con
las ideas, que tengas que estar muchos méas pendiente de que puedes ofrecer de tu
negocio hacia los clientes porque obviamente estamos en mundo donde todo es réapido,
las tendencias pasan rapido; entonces tienes que reinventarte constantemente, antes
simplemente tu tenias volantes, podias mandar un sms, una cuestion, pero ahora es
mucho mas rapido.

10) Desde su punto de vista, como representante del negocio, ¢Consideraria que hoy
en dia implementar tecnologias digitales, es la manera mas efectiva de generar
valor a los establecimientos gastronémicos?

Mas que efectivo es eficiente porque anteriormente tenias que pagar aun periédico que
te podia costar miles de dolares en un periédico nacional o local, ahora ese mismo
recurso tu lo puedes diversificar para estar frecuentemente hasta 24 horas con
publicidad constante en las redes sociales con un presupuesto de 10 a 1; entonces es
increible como la tecnologia ha permitido que eres mucho con poco dinero, logras ser
mas efectivo mas eficiente y mas contundente con la publicidad y sobre todo que puede
medirlo lo cual es algo importantisimo, ti anteriormente era al ojo lo que se podia
hacer, ahora ti puedes ver absolutamente desde edad, lugares, gustos, preferencias.
Puedes conocer mas al publico que te esta observando.
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Entrevista
Entrevistado (a): | Michael Bernabé (Gerente de negocios)
Entrevistador (a): | Caranqui Vicufa Nicolas — Espinoza Alvarez Noelia
Identificar como la transformacion digital es empleada como
Objetivo: herramienta generadora de valor en los establecimientos
gastronoémicos de la ciudad de Guayaquil.

1) ¢Para qué cree usted que sirve la transformacion digital en los establecimientos
gastronomicos?

Eh, la transformacion digital mas que todo en el caso de McDonald’s lo hace con
complejidad, siempre busca que sea menos complejo hacer una hamburguesa, menos
complejo eh... atender al cliente, y otro método, otro lo utilizan como mas puntos de
ventas, o0 sea teniendo yo empleando recursos digitales, cuatro punto de ventas mas, si
tengo dos cajas mas sumale los cuatro quioscos, serian seis puntos de ventas y si yo
pusiera dos quioscos mas serian ocho puntos de ventas y asi sucesivamente, por eso
innova siempre en tecnologia tanto para crear puntos de ventas como para la
complejidad del negocio.

2) ¢Cuales son los recursos tecnologicos que usted implementa en su
establecimiento gastronémico?
Hay un equipo de trabajo en este caso serian IT, desarrollo, son varios grupos que se
encargan en la tecnologia o en el disefio tecnolégico para el restaurante lo que hago acé
y mi intencion entrenarme y capacitarme para el funcionamiento correcto de la
herramienta tecnoldgica, aplicarla y procesarla; sacando el mejor provecho. Dentro de
los recursos tenemos los quioscos, las cajas, el sistema que manejan las cajas, pantallas
en la cocina, pantallas en delivery, codigo QR para el borrado de 6rdenes.

3) ¢Usted cree qué se produce una mayor oferta-demanda al implementar recursos
tecnoldgicos en un establecimiento gastronémico?
Por supuesto que si porgue eso te crea como una novedad para el cliente, o sea el cliente
pasa y mira unas pantallas y se pregunta que es, por lo general las personas son bastante
curiosas, ver que hay, que no hay, cuando se remodelo el local pasaron a preguntar que
son las pantallas, como se usan; mas que todo atraen mas a los clientes por el hecho que
hay algo tecnoldgico, algo nuevo, en este caso 10s quioscos.

4) ¢Usted cree qué al implementar las tecnologias digitales idéneas, mejore el
desempefio en su establecimiento gastronomico?

Por supuesto como te indique en la primera pregunta, McDonald’s lo realiza por temas
de complejidad, siempre busca la manera de hacernos trabajar menos y ser un poco mas
rapidos, como por ejemplo con pantallas, en una pantalla te muestran que hamburguesas
tienen, otras pantallas te muestra sobre las papas, todo para atender mejor a los clientes
se innova en tecnologia, siempre queremos ser 1os mejores en tecnologias como por
ejemplo parrillas modernas que te detecta con que carne vas a trabajar, freidora lo
mismo, moderna, con mucha complejidad. Nosotros no cortamos tomate, lechuga;
nuestro procedimiento es poner la carne, sacarla de la parrilla 'y ponerla en la
hamburguesa.
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5) ¢Usted cree qué las tecnologias digitales, le han permitido obtener un buen
posicionamiento en el mercado?
Si, porque por ejemplo si td vas a un restaurante que solo tienen dos cajas y no tienen
nada novedoso en tecnologia en este caso los quioscos, los clientes dice: Bueno, espero
30 minutos y me voy a otro lado. A nivel de restaurante ves que cada vez mas
restaurantes estan aplicando quioscos digitales, creo que uno de los Gltimos en aplicar
fue el Listo, hay un Listo que utiliza este tipo de tecnologia, porque muchas veces vas a
un Listo a comprar solo hay una caja y ti como clientes dice: “No, si voy a entrar al
Listo me voy a demorar porque solo hay una persona atendiendo, si voy solo por una
cola o0 una agua me voy a demorar”; versus si ti tienes esa comodidad de yo mismo
hacer mi pedido, yo mismo la cojo, pago ahi. En el caso de Listo td vas, cojes el
producto y pagas. Las tecnologias te ayudan mucho en ese aspecto.

6) ¢Con qué frecuencia su personal de trabajo recibe capacitaciones, acerca del
manejo de tecnologias digitales?
En cuanto manejo de tecnologia nosotros contamos con un campus, 0 sea es una escuela
de McDonald’s mismo donde hay muchos cursos en cuanto a tecnologias,
procedimientos, de todo; hay se realizan los cursos diarias, semanales, mensuales.
Aparte hay entrenamiento diario en el que una persona se encarga denominada
entrenador; también. existe un sin nimero de cursos en la pagina oficial de McDonald’s.

7) ¢De qué manera el valor tecnoldgico ha contribuido a brindar una buena
experiencia al cliente?
Conservandolo y tratandolo bien al cliente, o sea ti le muestras un valor al cliente
atendiéndolo bien, dandole lo que pidio, y haciéndolo que vea que nosotros lo valoramos
como cliente. Por ejemplo, un restaurante que sea movido y ves que algo esté viejito,
pues no. Nosotros como empresa 0 COMOo marca siempre piensa en renovarse. En este
restaurante que llevaba mucho tiempo sin renovarse se cambio la forma, el modelo,
disefio; que asi mismo cada vez van nuevos restaurantes con nuevas tecnologias, y habra
nuevos restaurantes que se van a renovar, por ejemplo, los Gltimos en renovarse esta este
(Alborada) y el del Sur; de esa manera le damos valor al cliente, dando la comodidad que
se merece el cliente.

8) ¢Desde qué momento usted consideroé realizar una inversién, para dar un giro
total o parcial hacia las tecnologias digitales?
Bueno, el mundo ha avanzado la verdad, eh... Como les indico la tecnologia avanza
cada dia, hay paises que son muy avanzados que nosotros, pero es algo que ya lo vienes
arrastrando, no te puedes quedar atras como negocio. Si ti tienes un negocio, y tu
quieres crecer, piensas en crecer, no puedes pensar a lo antiguo. Tengo que ponerme al
dia como empresa, eh... ser una de las lideres en el mercado. Hasta en un mi negocio si
tu tienes més tecnologia da mas facilidad para ti y més facilidad para los clientes.

9) ¢Como usted considera actualmente las estrategias basadas en las nuevas
tendencias digitales, a comparacion de como se ejecutaban antes?
Ok, como les indico las redes sociales ahora son tendencias, también McDonald’s tiene
sus paginas de redes sociales, maneja una app en la play store, eso también te ayuda y te
genera novedad. Si estas en redes sociales dices mira descarga la aplicacion por un
cup6n o por esto, dicen: “bueno, voy a ingresar y voy a ver”, y los conozco, estan en el
restaurante, y una vez que estan adentro, que captaste a esa persona por la app; dentro
de la aplicacion encuentras un sin nimero de cosas. Tenemos un Pide y retira, es un
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medio donde yo puedo estar en mi casa y digo: “Bueno, a las 4 voy al McDonald’s, voy
a hacer mi pedido. Pongo que estoy cerca al McDonald’s y estan armando el pedido; en
eso es lo que consiste un poco el Pide y Retira. Si me preguntan la que sirve, es para
captar mas puntos de ventas. Hay clientes apurados, que no tienen tiempo, que vienen
con la familia y no quieren pararse a hacer la orden, lo pide desde el celular y se lo
entregan a la mesa. Esto le brinda mas comodidad eh... si, comodidad tanto para el
cliente como para el personal, para ambos la comodidad se beneficia, tanto por
complejidad y comodidad para el cliente.

10) Desde su punto de vista, como representante del negocio, ¢ Consideraria que hoy
en dia implementar tecnologias digitales, es la manera mas efectiva de generar
valor a los establecimientos gastronomicos?

Si... o sea si generas un valor, pero el valor también lo generas cuando tratas al cliente,
podrés tener el restaurante mas lindo del mundo con mayor tecnologia, pero si no hago
sentir al cliente que estan viviendo una experiencia del futuro, no te va a servir de nada,
por ejemplo, yo podre tener le restaurante mas moderno del mundo y yo paro una
persona en la caja, en la puerta, pero no sonrie no saluda, no le estamos dando un valor
al cliente. El cliente desde que va llegando se va a ir sintiendo soy lo més, es un 50 y 50.
No depende solo de la tecnologia sino del trato a las personas, como reciben al cliente.
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Entrevista

Entrevistado (a): Alejandro Jaramillo (Gerente propietario)

Entrevistador (a): Caranqui Vicufa Nicolas — Espinoza Alvarez Noelia

Identificar como la transformacion digital es empleada como
Objetivo: herramienta generadora de valor en los establecimientos
gastronémicos de la ciudad de Guayaquil.

1)

2)

3)

4)

¢Para qué cree usted que sirve la transformacion digital en los establecimientos
gastrondmicos?

Bueno, te comento que yo tengo casi 30 afios de experiencia en esta situacion, soy
hotelero, trabajaba en el Hilton, Oro Verde y algunas otras cadenas de hoteles
internacionales, bueno ahora soy duefio de mi propio local. Antes hace afios no
utilizdbamos este tipo de herramientas, que ha sido muy indispensable, pues ahora
muchisimo, muy indispensable; pues ahora tu comunicas todos tus productos a la
venta a los clientes, lo vendes en lineas y es una buena opcion.

¢ Cuales son los recursos tecnologicos que usted implementa en su
establecimiento gastronémico?

Bueno, ahorita por ejemplo tenemos pantallas en la parte de al frente, donde td
publicas todo tu mend, eso llama mucho la atencion, porque antes el menu a la carta,
pero de carton. Pero ahora con la parte audiovisual que van llegando, van pasando
fotos a colores, es mucho mejor. También, tenemos plataformas de WhatsApp, hay
mas de 300 personas que se le envia en mend a diario por ejemplo almuerzos,
desayunos; y eso es bueno porque ya tienen tu grupo todo lo que vas a preparar en el
dia.

¢ Usted cree qué se produce una mayor oferta-demanda al implementar recursos
tecnologicos en un establecimiento gastronémico?

Por supuesto que si, 0 sea la venta aumenta muchisimo, acuérdate en la época de la
pandemia todo fue por parte de la tecnologia, porque nadie salia de casa. Tu ofrecias
tus productos desde tu casa por el WhatsApp, por el Facebook, por el Messenger, por
todas las redes sociales y la verdad que si, o sea incluso el 70% fue por venta
tecnoldgica y el 30% al local. Ahora normalmente en los establecimientos a veces es
50 y 50 en algunos, que es bastante que venden en linea, pero es una herramienta
muy poderosa para la venta.

¢Usted cree qué al implementar las tecnologias digitales idoneas, mejore el
desempefio en su establecimiento gastronmico?

Si, desde luego que si, por ejemplo, ahora hay un amigo que me esta vendiendo una
plataforma que tU envias el mend, asi como yo hago, sino que él tiene ya todo
enfocado, mandas el menu y ta eliges que mend quieres y envias como lo deseas,
que, si no quieres alguna cosa, ya todo especificado, ya eliges tu menu y eso es muy
bueno porque que te ayuda que el menu ya esté listo. En WhatsApp muchas veces las
personas te mandan mensajes de voz y, toca escuchar y escuchar, vuelta con la app,
con la foto del plato ya te escriben y te mandan este plato quiero sin cosa, con sal 0
sin sal. Ahorra muchisimo tiempo, porque ya los pedidos estan listos, vienen a
recoger 11 am, 12 pm o 13 pmy ya esta listo.
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6)
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8)

9)
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¢Usted cree qué las tecnologias digitales, le han permitido obtener un buen
posicionamiento en el mercado?

Bueno, aqui en la universidad donde yo estoy. Vamos a ponerle de pronto un 30 —
70, un 30% de pronto si porque aqui tengo muchos alumnos, mi restaurante es
diferente y aqui la publicacion un poco loca, digo tengo este nuevo producto que te
va a gustar y van la gente inmediatamente a comprar, si me ha ayudado mucho; pero
el 70% es de venta directa, porque no es como en la calle, aqui los estudiantes vienen
al patio y ya nos tienen a la vista.

¢ Con qué frecuencia su personal de trabajo recibe capacitaciones, acerca del
manejo de tecnologias digitales?

Bueno, tengo dos personas que estan en la parte de al frente, es mi asistente
basicamente, mi hijo; es el que ayuda con todo lo que son las cuentas de créditos a
docentes y a ciertos estudiantes que ya tienen muchos afios. El es el que se maneja
basicamente con todo, el mail, los correos, los docentes, anotando en la computadora
quien debe o quien no debe, pagos y todas esas cosas. Las capacitaciones sobre todo
son en Excel y de ahi lo maneja mi personal, capacitaciones para ellos en la parte
tecnologica de ventas, no. Eso las manejo yo personalmente.

¢De qué manera el valor tecnoldgico ha contribuido a brindar una buena
experiencia al cliente?

Bueno, de facilidad y como dice la palabra “wow”, cuando t0 mandas una foto
espectacular del producto, a veces mandas una foto con la toma que le haces las
personas dicen: “wow, sabe que, yo quiero eso”. Hace unas tres semanas atras
sacamos un nuevo producto que se llama choripan con chorizo argentino, mandé la
foto y eso fue un “boom”. Mandé¢ el mail a todos y de inmediato vinieron “Don
Alejandro, téngame uno de esto” o sea se acabd inmediatamente; en ese aspecto si
ayuda muchisimo con el permitir visualizar de manera previa el producto.

¢ Desde qué momento usted considerd realizar una inversién, para dar un giro
total o parcial hacia las tecnologias digitales?

No he hecho una inversion al 100% porque yo manejo la parte digital, he sido
empirico, no me he puesto a investigar sino por mi trabajo de muchos afios. Asi que
no he hecho una inversién como tal. Desde que yo inicie con mi negocio hace diez
afos, que ya tengo aqui en la universidad; desde hace diez afios implementamos esta
parte de la tecnologia, eh... de los mensajes, los grupos para la publicidad masiva
para que conozcan el producto y asi tener una mayor venta.

¢ Como usted considera actualmente las estrategias basadas en las nuevas
tendencias digitales, a comparacion de como se ejecutaban antes?

Bueno, ahora estd avanzando muchisimo, ya todo se esta acoplando en las
herramientas, en las apps agiliza procesos, es mucho mas rapido y mucho mas claro,
por ejemplo, antes los meseros como en los restaurantes La Comanda, los meseros
tienen la letra de doctor, donde no se les entiende. Tiene un alcance mayor a
comparacién que antes, ahora con la tecnologia ayuda bastante a que llegue mi
producto a mas gente.

10) Desde su punto de vista, como representante del negocio, ¢Consideraria que hoy

en dia implementar tecnologias digitales, es la manera mas efectiva de generar
valor a los establecimientos gastronémicos?

Si, totalmente de acuerdo es una ventana que ayuda mucho a mostrar tu negocio,
mucho mas rapido y mucho mas eficiente, te digo que puedes tomar la foto desde
cualquier angulo, te da una ventaja la tecnologia ahorita para mostrar tu negocio en la
parte gastrondmica, asi como cualquier otro producto que tu tengas. Por ejemplo,
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como te dije un compariero acé en la universidad que estudid, me esta ofreciendo el
paquete completo de mandar los menus a todos, que todos elijan, asi como cuando
vas a un restaurante donde te dan una Tablet, ponen la partecita esa que se lee, no
recuerdo como se llama y te sale el menu, inmediatamente td eliges tu menu y eso ya
llega a la caja y el mesero te lo trae inmediatamente, eso funcioné mucho en la
pandemia. EI mesero ya no se te acercaba, sino que tu cogias y pedias tu menu por la
Tablet.



Apéndice U Codificacion de las entrevistas

Preguntas

Sol de Manta

El Parce McDonald's

Marea Alta Sintesis

1) ¢Para qué cree usted

que sirve la
transformacion digital
en los establecimientos
gastronémicos?

2) ¢Cuales son los
recursos tecnoldgicos
que usted implementa
en su establecimiento
gastronémico?

3) ¢Usted cree qué se
produce una mayor
oferta-demanda al
implementar recursos
tecnolégicos en un
establecimiento
gastronémico?

4) ¢Usted cree qué al
implementar las
tecnologias digitales
idéneas, mejore el
desempefio en su
establecimiento
gastronémico?

Las redes sociales se pueden
bajar costos, ahora por las
redes sociales como
Instagram uno puede llegar al
sector que uno quiere por las
métricas que uno tiene las
aplicaciones.

Facturar por medio de los
teléfonos

Si, pueden optimizar
procesos, por tiempo que
pueden optimizarse al tener
herramientas digitales.

La transformacion digital te sirve para abrir Lo utilizan como mas
nuevos canales, no solamente en exposicion de  puntos de ventas.
marcas sino también te sirve para aumentar las

ventas. Ahora todo puede ser un poco mas

automatizado, més rapido y diferentes se

publicos a los que puedes apuntar.

Las redes sociales, también hemos trabajado Dentro de los recursos
con nuestra pagina web donde la gente puede  tenemos los quioscos, las
también mandar a hacer los pedidos dentro de la cajas, el sistema que
pagina web también est4 conectada con
WhatsApp. Aparte también las aplicaciones
moéviles con las que hemos venido trabajando,
como el Uber Eats, Picker y Pedidos Ya.
Ademés, contamos con facturaciones son
electrénicas.

en la cocina, pantallas en

borrado de 6rdenes.

Si, correcto. O sea, te abre la ventana a mayor
cantidad de pUblico y eso obviamente permite
de que puedas ofrecer mayor cantidad de
productos a un publico mas amplio

Efectivamente, con una mayor cantidad de
aplicaciones, plataformas digitales
automaticamente han aumentado las ventas.

Por supuesto, siempre
busca la manera de
hacernos trabajar menos y
Ser un poco mas rapidos,
todo para atender mejor a
los clientes se innova en
tecnologia, siempre
queremos ser los mejores
en tecnologias.

manejan las cajas, pantallas plataformas de WhatsApp.

delivery, cédigo QR para el

Ahora t comunicas todos tus  La transformacion digital en los
productos a la venta a los establecimientos sirven para aumentar
clientes, lo vendes en lineas y es  las ventas debido a que los productos
una buena opcion. pueden llegar a mas personas.

Tenemos pantallas en la parte de Los recursos tecnologicos que se

al frente, donde t0 publicas todo implementan son las redes sociales,
tumend. También, tenemos pantallas y facturaciones por medio de
un celular.

Por supuesto que si, 0 sea la La implementacion de recursos

venta aumenta muchisimo. Ahora tecnoldgicos aumenta la oferta-demanda
normalmente en los debido a que atrae a mas publico, y a
establecimientos a veces es 50 v facilitar los pedidos, de esta manera se
50 enalgunos, que es bastante puede ofrecer una mayor cantidad de
que venden en linea, pero es una productos.

herramienta muy poderosa para

la venta.

Si, desde luego que si. Ahorra  Las tecnologfas digitales optimiza los

muchisimo tiempo, porgue ya los procesos haciendo que se ahorra mas

pedidos estan listos. tiempo en preparar los pedidos; ademas
ayuda a atender mejor a los clientes.
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Exposicion del negocio
Ventas
Optimizacion

_Tecnologias digitales

Mayor demanda
Desconfianza

Mayor desempefio
Ventas



5) ¢Usted cree qué las
tecnologias digitales, le
han permitido obtener
un buen
posicionamiento en el
mercado?

6) ¢Con qué frecuencia
su personal de trabajo
recibe capacitaciones,
acerca del manejo de
tecnologias digitales?

7) ¢De qué manera el
valor tecnolégico ha
contribuido a brindar
una buena experiencia
al cliente?

8) ¢Desde qué momento En el momento que me di
usted consider¢ realizar cuenta que puedo optimizar
una inversion, para dar tiempos.

un giro total o parcial
hacia las tecnologias
digitales?

Aun no, porque somos un Si, sobre todo las plataformas webs sirven
restaurante tradicional; tal vez muchisimo para posicionarse; para tener una
los restaurantes nuevos o mejor empatia con tu piblico.
emprendimientos entran al

mercado con eso.

Por ahora no, porque no
contamos con muchos
recursos; tal vez en el futuro
ya comience a capacitar de
mejor manera en el tema de
herramientas digitales.

Tenemos una persona que se est capacitando
frecuentemente y el personal dependiendo del
area si se tiene que capacitar cada 3 meses, 6
meses; dependiendo porque esto es muy
constante.

Se sienten mas comodos,
mejor tratados, mejor
servidos en la mesa.
Las facturaciones

ayudan a agilizar mucho antes la gente tenia que

venir a llenar la factura.

Desde el primer momento, hemos creido que

todo el tema digital.

SOMOS una nueva generamén que firmemente que

Si, porque en este caso los
quioscos, tienes esa
comodidad de yo mismo
hacer mi pedido, yo mismo
la cojo, pago ahi. .

Nosotros contamos con un
campus, 0 sea es una
escuela de McDonald’s
mismo donde hay muchos
CUrsos en cuanto a
tecnologias,
procedimientos, de todo;
hay se realizan los cursos
diarias, semanales,
mensuales.

Nosotros como empresa o
como marca siempre piensa
en renovarse. En este
restaurante que llevaba
mucho tiempo sin renovarse
se cambid la forma, el
modelo, disefio; de esa
manera le damos valor al
cliente, dando la
comodidad que se merece
el cliente.

La tecnologia avanza cada
dia, no te puedes quedar
atras como negocio. Situ
tienes un negocio, y td
quieres crecer, piensas en
crecer, no puedes pensar a
lo antiguo.

Bueno, vamos a ponerle de
pronto un 30 — 70, un 30% de
pronto si porque aqui tengo
muchos alumnos, mi restaurante
es diferente.

Capacitaciones para ellos en la
parte tecnoldgica de ventas, no.

Desde hace diez afios
implementamos esta parte de la
tecnologia.

No ha habido un buen posicionamiento
por parte de algunos establecimientos
pero es debido po la falta de
implementacién de recursos, solamente
han aplicado alguna redes sociales,
mostrando que les falta conocer que
recursos les da una ventaja competitiva.

La mitad sefiala que no capacitan
debido a que creen que no amerita
capacitarse en el tema tecnologico,
pudiendo inferir que estos
establecimientos no ven a las tecnologias
digitales como una inversion a largo
plazo, sino mas bien un gasto que los
podria perjudicar a corto plazo.

Los clientes se han podido sentri mas
comodos porque puede ser atendidos
rapidos en un ambiente mas moderno.

La mitad comentd que inversion
realizada a las tecnologias digitales se
decidié desde que se dieron cuenta que
era necesario para mantener con las
actividades de los establecimientos. Esto
puede indicar que los establecimientos
que se tuvieron que adaptar, viendo asi
la gran impacto que tenian sobre la
decision de compras en las personas y
como este ayuda a optimzar los tiempos.
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Poco posicionamiento
Exposicion del negocio

Comodidad

Capacitacién continua
Falta de capacitacion

Transmitir experiencia
Més comodidad

Adaptacion
Inversion inicial



9) ¢ Coémo usted Muy buenas, por el tiempo

Bueno, ahora es mucho més dindmico, mucho

considera actualmente  todos vamos a tener que usar mas rapido.

las estrategias basadas estrategias digitales porgue
en las nuevas esa es la tendencia.
tendencias digitales, a

comparacion de cémo

se ejecutaban antes?

10) Desde su punto de  Si, creo que las nuevas
vista, como generaciones se estan
representante del adaptando a eso.
negocio, ¢ Consideraria

que hoy en dia

implementar

tecnologias digitales, es

la manera mas efectiva

de generar valor a los

establecimientos

gastronémicos?

Mas que efectivo es eficiente, es increible como
la tecnologfa ha permitido que eres mucho con

poco dinero, logras ser mas efectivo mas

eficiente y mas contundente con la publicidad y

sobre todo que puede medirlo lo cual es algo
importantisimo.

Ok, como les indico las
redes sociales ahora son
tendencias, también
McDonald’s tiene sus
paginas de redes sociales,
maneja una app en la play
store, eso también te ayuda
y te genera novedad.

Si... o sea si generas un
valor pero el valor también
lo generas cuando tratas al
cliente, sentir al cliente que
estan viviendo una
experiencia del futuro. Es
un 50 y 50. No depende
solo de la tecnologia sino
del trato a las personas,
como reciben al cliente.

Bueno, ahora esta avanzando  La estrategias actuales son tendencias
muchisimo, ya todo se esta que permite dinamizar por medio de
acoplando en las herramientas,  herramientas, siendo asi todos mas claro
en las apps agiliza procesos, es y facil de aplicar.

mucho més rapido y mucho més

claro.

Si, totalmente de acuerdo es una Hoy en dia la implementacion de

ventana que ayuda mucho a tecnologias digitales es mas efectivo y

mostrar tu negocio, mucho mas  mas eficiente para lograr un impacto

rapido y mucho mas eficiente.  positivo en la imagen del
establecimiento.
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Tendencias
Dinamizador
Novedoso

Tendencia
Complemento
Eficiente



Apéndice V Evidencia de entrevistas a representantes de establecimientos
gastrondmicos

Entrevista a Rommel Tucker — Propietario del “Sol de Manta”

Entrevista a Nicolas GOmez — Propietario de “El Parce”
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Entrevista a Michael Bernabé — Gerente de Negocios de “McDonald’s” sector Alborada

Espinoza Alvarez No... Alejandro

il % Caranqui Nicolas
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