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Resumen

El proyecto tiene como propdsito analizar la incidencia de la tecnologia en el
proceso de venta de los establecimientos de alimentos y bebidas de la ciudad de
Guayaquil. Mediante una investigacién bibliografica se conoce teorias de relevancia y
se relacionan con el uso de tecnologia para el incremento de las ventas en los
establecimientos de alimentos y bebidas. A través de un estudio holistico que
implementd tres tipos herramientas de investigacion, tales como: (a) observacion, (b)
entrevista y (c) encuesta, estas herramientas fueron disefiadas en funcién del
reglamento de alimentos y bebidas. Este trabajo tuvo una muestra seleccionada de tres
establecimientos debido a las limitantes generadas por el Covidl9, su variante
Omicron y restricciones de movilidad que se pusieron en donde se recolectan los
datos. Se pudo descubrir que si incide el uso de herramientas tecnoldgicas y las ventas
en restaurantes afectando en el incremento de las ventas de los establecimientos de

segunda categoria dentro de la ciudad de Guayaquil.

Palabras Clave: restaurantes, tecnologia, incidencia, analisis, ventas, Guayaquil.
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Abstract

The purpose of the project is to analyze the impact of technology in the sales
process of food and beverage establishments in the city of Guayaquil. Through a
bibliographic research theory of relevance are known and are related to the use of
technology to increase sales in food and beverage establishments. Through a holistic
study, three types of research tools were implemented, such as:(a) observation, (b)
interview and (c) survey, these tools were designed based on the food and beverage
regulation. This work had a selected sample of three establishments due to the
limitations generated by the Covidl9, its variant Omicron and mobility restrictions
that were placed on where the data were collected. It was discovered that the use of
technological tools and sales in restaurants does have an impact on the increase in

sales of second category establishments in the city of Guayaquil.

Keywords: restaurants, technology, advocacy, analysis, sales, Guayaquil.
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Introduccion

En las ultimas décadas la tecnologia se ha prestado para modificar la forma
en la que se realizan las cosas. Ya sea con fines comerciales o sociales, ya no se
depende de los métodos y medios tradicionales como antes. Gracias a los avances
tecnoldgicos que han evolucionado rapidamente en la actualidad, se puede comprar,
interactuar, vivir e investigar de manera mas rapida y diferente como se lo hacia hace
diez afios atras (Cadena, 2019). No cabe duda de que la tecnologia es el motor del
éxito de las empresas modernas. Desde el marketing hasta las relaciones publicas o
la sequridad, todo se ha vuelto digital.

No se puede subestimar el papel de la tecnologia en el panorama empresarial.
Es imperativo que emplee una fuerza laboral que sea experta en tecnologia, al menos
en la base. Poner a su personal al dia con las tendencias emergentes no solo aumenta
la productividad, sino que tiene una gran influencia en sus resultados finales.
Algunas investigaciones ya han empezado a develar el impacto de las capacidades
tecnologicas en el éxito de las empresas, sobre todo aquellas relacionadas con el
aumento de la inversion, encontrando efectos positivos sobre los ingresos por ventas,
la productividad, asi como en el desarrollo de nuevos productos. En el articulo de
Zayas (2018) mencionan que: “los trabajos evidencian como el factor tecnoldgico se
ha estudiado para dar explicacion a diversos fendmenos empresariales, entre ellos, la
forma de brindar servicios de calidad, competir en los mercados e innovar en los

sectores” (p. 874).

Con lo expuesto anteriormente, queda evidenciado el impacto e importancia
de la tecnologia y sus herramientas en la mayoria de los negocios. Uno de estos
casos aplicados de la tecnologia se evidencia en la industria del servicio de alimentos
y bebidas. Dicha incorporacion ha generado grandes beneficios durante la pandemia
generada por el Covid19 en los negocios de servicio de alimentos y bebidas como los
restaurantes, cafeterias y bares; especificamente para que se mantengan y se
sostengan en el mercado. Se tuvo la necesidad de aliarse con las nuevas tecnologias
para ofrecer productos de forma segura a los clientes y seguir generando ventas
(Cordero, 2020). Se habla entonces de una reinvencion y actualizacion de los

establecimientos a nivel mundial, y en el caso ecuatoriano, ocurrié lo mismo. Para



fines del estudio actual, los establecimientos de alimentos y bebidas que se
analizaran seran los restaurantes de segunda categoria de la ciudad de Guayaquil. En
estos lugares se tiene conocimiento de la implementacion de softwares, instalacion
de equipos de pantallas tactiles o mends con codigos QR’s. Estos cambios se
realizaron para ahorrar tiempo tanto al personal como al cliente y garantizar que el
producto ofrecido cumpla con las normas de bioseguridad desencadenadas por la

pandemia.
Antecedentes

La industria del turismo es importante por los beneficios que aporta y por su
papel como actividad comercial que genera demanda y crecimiento para muchas mas
industrias. El turismo no solo contribuye a mas actividades econdmicas, sino que
también genera mas empleo, ingresos y desempefia un papel importante en el
desarrollo de cada pais, segun datos de la Organizacion Mundial de Turismo (OMT,

2020) indican los siguientes datos:

En el 2019 el sector turismo contribuy6 con 1 de cada 10 puestos de
trabajo en el mundo, es decir, 330 millones de empleos en total. A su vez, de
los empleos generados en distintos sectores en los Ultimos 5 afios, 1 de cada 4
fueron por el turismo, mientras que se conoce que el turismo aporta el 10.3 %
del PIB a la economia global. Con estas cifras, se pensaria que la tendencia
se mantendria en alza, pero el 2020 fue el afio que cambid el transcurso

normal de la vida debido al Covid 19 (parr. 8).

El sector turistico se vio afectado y por ello, cientos de negocios se
detuvieron y cerraron sus puertas definitivamente y otros suprimir las sucursales,
causando despidos masivos por la emergencia mundial. “Otros negocios se tuvieron
que reinventar, a fin de lograr una recuperacién de su economia, brindando de esta
manera la posibilidad de una reactivacion gradual” (Organizacion de las Naciones
Unidas [ONU], 2020, p. 43).



Los clientes anteriores se acercaban a los restaurantes para obtener servicios
personalizados de los meseros. El trabajo manual prevalecia en todas partes, desde la
entrega rapida hasta la cena elegante, desde los arreglos pequefios hasta los grandes,
desde tomar pedidos, preparar la comida hasta servir en la mesa. Es por eso que hace
un par de afios, la idea de usar la tecnologia de los restaurantes parecia absurda. Pero,
este ya no es el caso. El servicio personal todavia existe, pero los duefios de
restaurantes ahora usan la tecnologia de restaurantes para automatizar las
operaciones, brindar servicios mas fluidos, ofrecer beneficios en el restaurante, Wi-
Fi gratis y crear una presencia digital para aumentar el alcance de los clientes
(Zapata, 2021). El uso de la tecnologia es una gran estrategia de los restaurantes para

atraer clientes, especialmente por la pandemia del Covid19.

Ecuador no estuvo fuera de los estragos que provocoé la pandemia. Guayaquil,
el principal foco comercial se vio afectada la economia interna, especialmente la
industria de los establecimientos de alimentos y bebidas, tanto las principales
cadenas internacionales como los comercios locales. Dichos lugares, generalmente,
cuentan con un modelo de negocio estandar de atencion y venta al cliente, es decir,
los procesos se realizan de forma tradicional, desde la lectura de un menu hasta el
cobro en efectivo de los productos comprados (Zapata, 2021). Esta transaccion y
manipulacion del dinero, en tiempos de Covid19, tuvo que restringirse para evitar la
propagacion del virus, por lo tanto, la necesidad de implementar equipos
tecnoldgicos queda evidenciada.

Por otro lado, algunos de los establecimientos de alimentos y bebidas
cerraron debido a la disminucién de los ingresos, ya que al mantenerse los precios a
los que se vendia, vender menos y el aumento de los costos de los insumos antes de
la pandemia. Asi mismo se encuentran los establecimientos de alimentos y bebidas
gque se mantuvieron ya que generaron un ingreso minimo que en conjunto con un
adecuado manejo de los costos y desarrollando estrategias se salvaron y estuvieron
recibiendo poco a poco a los clientes mediante entregas a domicilio (Zapata, 2021).
Un método que se dio fueron los pedidos online ya que se levantaron las
restricciones en el horario de atencion en dichos establecimientos a partir del mes de

junio 2020, lo que generd un cambio6 progresivo en las normas de higiene, que tanto



el empleado como el cliente deben de seguir para reactivar las actividades hasta el

dia de hoy.
Planteamiento del problema

El problema de investigacion se fundamenta en dos aspectos que se
relacionan directamente a la hora de lograr una venta por parte de los restaurantes.
Por un lado, se considera la problemaética en donde se encuentran los negocios de
alimentos y bebidas, ya sean restaurantes, cafeterias o bares, que “no cuentan con
tecnologia adecuada para agilizar el proceso de ordenar un pedido o contratar un
servicio” (Zapata, 2021). De esta manera, esto afecta a los consumidores, ya que crea
una pérdida de tiempo al momento de ir a un restaurante porque hay que tener en
cuenta ciertos factores. Primero: la agilidad que tienen los empleados al ingresar las
ordenes, lo cual con el sistema incorrecto puede ocasionar que los pedidos se pierdan
0 se ingresen tarde y asi mismo estas demoras crean retrasos, tanto al establecimiento
como a los comensales. Segundo: es necesario crear satisfaccion al consumidor, sino
se convierte en un consumidor con quejas y reclamos, siendo un problema para el
establecimiento. Tercero: se deben tener todas las herramientas para que el personal
que labora se pueda organizar y tener establecidos los protocolos para brindar al

consumidor.

Por otro lado, con la llegada de la pandemia Covid19, muchos de los
establecimientos de alimentos y bebidas cerraron sus puertas por falta de
herramientas tecnoldgicas, ya que no se pudieron abastecer e innovar para poder
subsistir esta fuerte crisis. Ademas, se debié implementar el servicio a domicilio e
implementar su costo final para que los consumidores pudieran acceder a los
servicios. Sin embargo, muchos de estos establecimientos no tenian conocimiento de
los softwares o herramientas que se podrian usar para su propio beneficio (Zapata,
2021).

Pregunta de investigacion

¢Cual es la incidencia del uso de las herramientas tecnologicas en las ventas

de los establecimientos de alimentos y bebidas?



Justificacién

En la actualidad los restaurantes a nivel mundial tienen la ardua tarea de
enfrentarse a grandes cambios a raiz de la emergencia sanitaria por Covid19, no solo
en el entorno del que se rodean, sino adaptarse a las nuevas medidas dentro del
establecimiento para brindar un mejor servicio a los clientes. En el Protocolo
General de Medidas de Bioseguridad para Establecimientos de Alimentos y Bebidas
establecido por el Ministerio de Turismo (2020) se menciona que los restaurantes
que decidan realizar una reapertura dentro de la emergencia sanitaria por Covid19
deben cumplir con: “la bioseguridad es la aplicacion de conocimientos, técnicas y
equipamientos para prevenir a personas, laboratorios, areas hospitalarias y medio
ambiente de la exposicion a agentes potencialmente infecciosos o considerados de

riesgo biologico” (p. 20).

De acuerdo con el Directorio de Empresas del Instituto Nacional de
Estadistica y Censos (INEC, 2019), en el pais se encontraban registrados 45,296
restaurantes en el afio 2018 y de esos, un aproximado de 6,054 locales se
encontraban dentro de la ciudad de Guayaquil. En el puerto guayaquilefio existe un
gran potencial para alcanzar el éxito debido a la cantidad de poblacién. Uno de los
procesos que ha adquirido cada vez mayor relevancia es el de atencion a clientes y
mas en aquellas del sector gastronomico. “Los atributos que mas valoran los clientes
de un restaurante: el precio, el tiempo de atencion, la localizacion, el ambiente y la

calidad de la comida” (Vallejo y Jaramillo, 2020).

En algunas de las cadenas mas influyentes en el mundo ya se han
implementado herramientas tecnoldgicas, ya que el cliente moderno se acostumbro a
la venta minorista en linea, la entrega inmediata y la interconexion del mundo de los
teléfonos inteligentes (Alvarez, 2020). Los restaurantes se deben de adaptar al ritmo
del cambio tecnoldgico en el mundo en general y con mayor rapidez por la
pandemia. Por ello, los propietarios y operadores de restaurantes se deben de

mantener informados sobre las tendencias tecnologicas emergentes.

La tecnologia de los restaurantes, por supuesto, puede aumentar los ingresos
atrayendo nuevos clientes o fomentando mas ventas de los clientes existentes. Sin

embargo, la tecnologia de los restaurantes también puede ayudar a mejorar las



operaciones del restaurante (Alvarez, 2020). Asi mismo se agilizarian las
operaciones, ahorrando tiempo y recursos para un restaurante, otras pueden ayudar a
optimizar las operaciones, evitando el desperdicio de alimentos o las ineficiencias

laborales.

Ya se conoce la importancia de la tecnologia en los restaurantes, sobre todo
por el Covidl9, el presente trabajo de titulacion busca conocer cémo dichas
herramientas ayudan a los establecimientos de alimentos y bebidas de la ciudad de
Guayaquil a incrementar las ventas, claro que dicho factor trae varios beneficios
como clientes satisfechos, innovacion en la industria y nuevas metodologias que se

pueden aplicar en los establecimientos.
Delimitacion

Guayaquil es la ciudad méas grande de Ecuador con una poblacion de
1.952.029 habitantes segun el ultimo censo del INEC (2010). Ademas de ser el
puerto principal para el desarrollo de varias industrias y negocios, entre uno de ellos,
el de la restauracion. Por ello, para la investigacion presente se decide delimitar y
elegir la ciudad de Guayaquil con los restaurantes de segunda categoria, ya que son
establecimientos que se puede acceder y encontrar de manera accesible en la ciudad.

Limitantes

La respuesta de Ecuador a la pandemia de Covid-19 comenzé el 26 de
febrero de 2020. Se implementaron varias politicas para reducir la cantidad de
infecciones, que funcionaron parcialmente, sin embargo, a medida que el virus
avanzaba por el pais, los hospitales se vieron desbordados (Molina, 2022). Debido al
incremento de casos y ausencia de tratamientos para este, se vio restringida la
movilidad y se establecieron horarios para la ciudadania, por este mismo motivo
muchos negocios de todo tipo se vieron en la decision de cerrar las puertas
temporalmente porque la preocupacion de la poblacion era comprar productos de

primera necesidad.

Con el paso del tiempo y el implemento de las vacunas se levantaron ciertas
restricciones y entre una de ellas los horarios de movilidad para la ciudadania, por lo

que se podria circular un poco mas en las calles. Sin embargo, cada variante del



Covid19 volvia a afectar el horario de movilidad. En el caso del proyecto, la variante
de Covidl9 que afecto el desplazamiento y recoleccion de informacion fue el
Omicron. Se debe de resaltar que, a pesar de contar con una falta de movilidad por la
variante, se realizo el contacto pertinente de los restaurantes de segunda categoria en
la ciudad de Guayaquil, sin embargo, la falta de interés ante el proyecto por parte de
estas entidades dejaba de responder las llamadas o mensajes. Los tres restaurantes
que brindaron interés y apoyo fueron: (a) Toro Asado, (b) Inka Burger y (c)
Marrecife, es por ello que la muestra de los 346 restaurantes de segunda categoria
ubicados en la ciudad de Guayaquil se reduce a los mencionados con anterioridad,

representando un 0,01%.
Objetivos
Objetivo general.

Analizar el uso de herramientas tecnolégicas en los negocios de alimentos y
bebidas de la ciudad de Guayaquil mediante un estudio de mercado para determinar

la incidencia en las ventas.
Objetivos especificos.

e ldentificar teorias y modelos de gestion de ventas con herramientas
tecnologicas en negocios de alimentos y bebidas.

e Diagnosticar el uso de las herramientas tecnolégicas en los
establecimientos de alimentos y bebidas de segunda categoria para

determinar el comportamiento de las ventas.

e Analizar la incidencia de herramientas tecnoldgicas en negocios de
alimentos y bebidas de segunda categoria para determinar el

incremento de las ventas.



Capitulo I. Marco tedrico

En el primer capitulo se presentaran los diferentes marcos, tales como marco
teodrico, en donde se resaltaran teorias que seran de uso para los diferentes analisis
que se usen en la propuesta; en el marco referencial, se daran a conocer ejemplos de
restaurantes en donde se haya implementado tecnologia y estos hayan aumentado las
ventas o tenido una mejor operacionalizacion; mientras que en marco legal se
mostrara las leyes, reglamentos, normas que se relacionen con el presente trabajo y
como punto final el marco conceptual donde se definird los términos pertinentes del

estudio.
Marco tedrico
Modelo de negocio.

El término modelo de negocio se ha utilizado en la practica durante algunos
afios, pero las empresas crean, definen e innovan sus modelos de manera
inconsciente desde el inicio del negocio. Existe la necesidad de un marco estandar
para caracterizar el modelo de negocio de un emprendedor. Sin un enfoque
relativamente consistente, sera dificil determinar si existen tipos de modelos
estandar, las condiciones que hacen que un modelo en particular sea apropiado, las
formas en que los modelos interactian con las variables organizacionales (por
ejemplo, estilos de gestion, estructuras, culturas) y otros aspectos criticos. Para ser de
valor, dicho marco debe tener ciertas cualidades (Bednar, 2018). El principal de ellos
es la necesidad de que sea razonablemente simple, l6gico y mensurable, y que al

mismo tiempo sea completo y significativo desde el punto de vista operativo.

En esencia, un modelo de negocio representa nada menos que la arquitectura
organizativa y financiera de una empresa. No se considera una hoja de célculo o un
modelo de computadora; aungque un modelo de negocios bien podria integrarse en un
plan de negocios, en los estados de resultados y las proyecciones de flujo de caja.
Pero, claramente, la nocién se refiere en primera instancia a un modelo conceptual,

mas que financiero (Molina, 2021).



A continuacion, se presenta una tabla con algunas definiciones de modelo de

negocio segun varios autores.

Tabla 1
Definicién de modelo de negocio.

Autor

Definicion

Allan Afuah

Itami a Noshino

El modelo de negocio es un marco para ganar
dinero. Es el conjunto de actividades que realiza
una empresa, coOmo las realiza y cuando las realiza
para ofrecer a sus clientes los beneficios que
desean y obtener una utilidad.

El modelo de negocios es una formula de
ganancias, un sistema de negocios y un sistema de

aprendizaje.

John Mullins y Randy

Komisar

Don Debelak

El modelo de negocio es el patron de actividad
econdémica que dicta si se queda o no sin efectivo y
si ofrece 0 no retornos atractivos a sus
inversionistas. En definitiva, tu modelo de negocio
es el sustento economico de tu negocio, en todas
sus facetas.

Un modelo de negocio es el instrumento mediante
el cual una empresa pretende generar ingresos y
beneficios. Es un resumen de cémo una empresa
pretende servir a sus empleados y clientes e
implica tanto una estrategia como una

implementacion.

Nota. Tomado de Bednar (2018).

Un modelo de negocios en un restaurante se consideraria un marco de guia

para planificar y pronosticar cada elemento de la administracion y las operaciones

del restaurante; desde el disefio del mend, la ubicacion, las finanzas, la capacitacion

de los empleados y mucho méas. Ademas de ayudar a convertir las ideas de un

restaurante en una realidad. Es decir, que un modelo de negocio permitird al

restaurante tener un orden adecuado en cada area, ademas de conocer en cuales seran

necesarias el uso de tecnologias.

Debido a la importancia del tema de modelo de
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negocio y a la siguiente teoria que se presentara, fue de relevancia definir el término

de modelo de negocio.
Modelo empresarial o0 modelo de negocio para restaurantes.

La idea principal de un modelo empresarial se basa en crear una historia que
determine la actividad futura de una empresa. “Sin embargo, las principales
consideraciones que tiene cualquier modelo es comprender las formas de ganar
dinero en el ambito empresarial elegido y averiguar coémo satisfacer la demanda de
los clientes” (Duque, 2018, p. 33) tanto por las caracteristicas del producto como por

el coste.

Un modelo de negocio prepara a los gerentes para la reaccion de factores
externos que determinan el éxito de una empresa, y aun asi se debe realizar calculos
y predicciones precisas para asegurar la eficiencia del modelo de negocio creado. “El
interés de las empresas en crear y desarrollar modelos exitosos se explica por la
capacidad de predecir el comportamiento del negocio, el medio ambiente y los
clientes” (Ortiz y Vargas, 2018, p.49).

En los restaurantes los modelos se conformar por partes de formas de
preparar, presentar y distribuir alimentos a los comensales en el local segun la
investigacion de Duqgue (2018). Por ello es importante conocer de un modelo
eficiente y eficaz que permita llevar este proceso de manera ordenada, conociendo
cada etapa del proceso para potencializar cada una con diferentes herramientas

tecnoldgicas que ayudaran al incremento de las ventas.

En el estudio de Fajri, Tristan, Wang y Legowo (2020) se establece un
modelo empresarial para restaurantes que “captura toda la arquitectura de red y la
estructura logica” (p. 1758), el cual es el Sistema de Informacién de los Restaurantes
0 conocido por sus siglas como RIS en inglés. Es un modelo que ayuda en el proceso
desde el momento de que se ordena un producto hasta el momento que finaliza la
compra y se cancela los valores pendientes. A continuacion, se muestra el diagrama

del proceso:
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Cliente

Ordenar
Comida
Chequear
Stock
Cocinar ;
comida o /K

Chef
Servir comida
; Pagar por
+/\= Lo

Mesero

comida

Cajero i
Informe
Gerente

Figura 1. Modelo de empresarial para restaurantes. Adaptado de: Fajri, Tristan, Wang y
Legowo, (2020)

En base a la figura anterior, existen cinco participantes en el proceso y siete
pasos distintos que se deben de cumplir en orden para que exista relacion y se

cumpla de manera correcta la actividad dentro del restaurante.

Segun autores como Fajri, Tristan, Wang y Legowo (2020) mencionan que
todo este modelo es un proceso usual en los restaurantes, permite que se entienda el
punto clave en donde se necesita incorporar las herramientas tecnoldgicas adecuadas,
ya que existen herramientas para brindar una mejor experiencia o fidelizar a clientes,
tales como aplicativos moviles o codigos Qr; mientras que existen herramientas que
pueden ayudar a aumentar las ventas en un restaurante y asi mismo brindar una
experiencia nueva a los clientes como por ejemplo los mend digital o pantallas

tactiles. Se detalla en la siguiente tabla el diagrama:
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Tabla 2

Modelo de empresarial para restaurantes.

Pasos

Descripcion

El cliente pide el mend ya sea digital o fisico para poder chequear los
platos que se ofrecen en el restaurante.

Seguido el cliente pasa a ordenar la comida con el mesero, en este paso
la forma en la que se pedird la comida es donde se incrementa el
consumo o donde la tecnologia influye para que se generen mas ventas,
el mesero es solo un instrumento que debe de ser capacitado para
complementar la experiencia de compra del cliente. Aqui en donde se
deben contar con las herramientas tecnoldgicas adecuadas para ofrecer
una experiencia diferente al cliente.

A continuacion, se pasa a constatar el stock necesario para elaborar los
platos, de igual manera puede ser digital o fisico este proceso. Aqui

también se ve involucrado el chef.

El chef cocina los alimentos.

Se sirven los alimentos y el encargado sigue siendo el chef.

o o b~

7

El cajero cobra los productos al comensal.

Finalmente se genera un informe que redacta el cajero y el gerente.

Nota. Tomado de Fajri, Tristan, Wang y Legowo, (2020) p. 1759.

bas6 para sustentar la relevancia de los procesos y determinar un punto clave en
doénde se necesita trabajar para aumentar las ventas de los restaurantes. Ese sera el
punto clave que se debe explotar para que se busque los resultados adecuados en una
empresa de alimentos y bebidas. Presentado el modelo, se puede decir que el
segundo paso se lo considera clave para incorporar herramientas tecnolégicas, ya que
los autores Fajri, Tristan, Wang y Legowo (2020) mencionan que adecuando dichas
tecnologias se puede potenciar las ventas en los restaurantes hasta en un 8% mas,

siempre y cuando sean compatibles con los atributos que busca el comensal en el

La importancia de conocer un modelo empresarial en los establecimientos se

restaurante, es decir productos de calidad, sazén, presentacion, entre otros.
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Modelo de adopcion de innovaciones.

La innovacion empresarial es de maxima prioridad para los empresarios y
directores ejecutivos, por ello se considera parte de una estrategia comercial exitosa
las innovaciones en la empresa (Ko, 2020). La mayoria de las veces, los innovadores
fracasan cuando siguen el modelo equivocado para la implementacion de una pauta
de la innovacion en los negocios. La falta de las capacidades requeridas también
puede ser la razon del fracaso. Un modelo de innovacion proporciona un marco
detallado para identificar, promover e implementar ideas de adopcion de métodos y
crear el valor necesario en un negocio (Delgado, Vargas, Rodriguez y Montes,
2017).

Para que se comprenda de mejor manera dicha teoria, se resaltan dos

subteorias, las cuales se presentan a continuacion:
a. Modelo de adopcién de Gatignon y Robertson.

Gatignon y Robertson (1985, como se citd en Mack, 2018) en una
investigacion pretenden integrar las distintas perspectivas de estudio de los procesos
de difusion de innovaciones en un modelo general que sirva como base para el
desarrollo de posteriores investigaciones en todas las areas. De este modo, sobre la
base de una extensa revision de la literatura, estos autores postulan que la aceptacion
0 no aceptacion de un producto o conducta novedosa se produce como consecuencia

de un proceso de adopcidn seguido por otro de difusion.

De acuerdo con Gatignon y Roberston (1985, como se cité en Mack, 2018),
la decision de adopcion de una innovacién, aproximada por la intencién de adoptar,

se ve influida por tres variables:

1) Las actitudes hacia la misma y el proceso cognitivo por el cual se

conforman.
2) La incertidumbre o riesgo percibido en el nuevo producto o conducta, y,

3) Los patrones de compra anteriores de los consumidores.
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De acuerdo con el modelo de Gatignon y Roberston de adopcion, la
conformacion de las actitudes hacia una nueva conducta o producto estd

condicionada por cuatro factores:

1) las caracteristicas personales de los individuos y, en particular, la

propension a innovar.
2) las caracteristicas percibidas en la innovacion.
3) la incertidumbre o riesgo asociado a la misma; vy,

4) la influencia de las personas o grupos de referencia. Asi mismo, el riesgo
percibido en una nueva conducta o producto dependera de los atributos

asociados a dicha innovacién (Mack, 2018).

|
Caraderisticas | :
personales: | Proceso |
Propension a | cognitivo: :
INAOVAr I Actitnd |
| |
| |

|
| |
| |
Caracteristicas I Incertidumbre: Dedsién de I
perabidas en la 1 > Riesgo adopdon: I
innovadén | perabido Intendén :
|
| |

|
| |
| |
: | Patrones de I
Influenda | |
g I ompra |
personal i I
| existentes |

|
b e e e I

Figura 2. Factores del modelo de Gatignon y Roberston (1985). Tomado de: Mack, (2018).

Finalmente, Gatignon y Roberston (1985, como se citd en Mack, 2018)
consideran que la intensidad de la influencia de las personas o grupos de referencia
es funcion de los atributos percibidos en la innovacién y las caracteristicas
personales de los individuos, en particular su propension a desarrollar conductas
novedosas. De este modo, cuanto mayor sea la tendencia a innovar de los sujetos,

mayor serd la atraccion que tengan los clientes hacia el negocio.

El modelo que se presenta aportara en el trabajo de titulacién en conocer

cuéles se consideran las caracteristicas que los consumidores buscan dentro de los
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restaurantes de segunda categoria en la ciudad de Guayaquil. De esta manera se
procedera a conocer los atributos que se perciben para si, conocer si las tecnologias
que se tienen son adecuadas para el aumento de las ventas en los establecimientos de
alimentos y bebidas. En base a ello, se conocerd el tipo de tecnologia, sea de
hardware o software, que deberian contar los restaurantes para que experimente la
intencion de adopcidn, en el siguiente modelo se muestra como un negocio debe

adaptar paulatinamente las nuevas tecnologias.
b. Modelo de aceptacion de la tecnologia.

En el trabajo de Herrero (2005) define al modelo de aceptacion de la

tecnologia como:

El Modelo de Aceptacion de Tecnologia identifica dos creencias
concretas que afectan de forma fundamental a la aceptacion de innovaciones
informaticas: la utilidad percibida y la facilidad de uso percibida. La utilidad
percibida hace referencia a la medida en que un individuo considera que el
uso de un sistema particular mejorara su desempefio en una actividad. La
facilidad percibida de uso se define como la medida en que el posible usuario

de una tecnologia espera que su utilizacion no implique esfuerzo

El Modelo de Aceptacidon de Tecnologia postula que el uso de una

innovacion informatica esta determinado por la intencion de conducta (p. 43).

Utilidad
percibida \
Variables Actitud Intencion Uso
externas hacia el uso de uso real
Facilidad /
de uso
percibida

Figura 3. Modelo de aceptacion de la tecnologia. Tomado de: Herrero (2005).

El modelo TAM, por sus siglas en inglés, destaca por sus aportaciones sobre

la conducta del uso de nuevas tecnologias y, concretamente, por considerar la
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influencia de factores externos sobre las creencias, actitudes e intenciones. Ha sido
respaldado por muchas investigaciones. De todos modos, se presenta con ciertas
limitaciones derivadas del escaso numero de variables incorporadas como

determinantes de la actitud hacia el uso (Herrero, 2005).

Este modelo de adopcion de tecnologias permite conocer la manera correcta
de como implementar nuevas tecnologias, ya sean de hardware o software, en un
negocio. Se da el conocimiento de dicho modelo para que se conozca como se tuvo
que llevar el proceso de nuevas tecnologias o como se debera llevar para adaptar

estas en los restaurantes.
eWOM.

En una industria como el turismo, los medios de comunicacion orientados a
las tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC) influyen en el
comportamiento de compra. Especificamente, en la industria de alimentos y bebidas,
Line, Hanks y Dogru (2020) encontr6 que eWOM tiene un efecto significativo y
positivo en la intencion de compra. Los sitios web de comercio electronico permiten
a las empresas ofrecer una mayor eficiencia y una seleccion de productos mas amplia

a los clientes en comparacion con las tiendas fisicas minoristas.

Con la proliferacion de canales de comunicacién basados en Internet,
comprender como los consumidores de restaurantes participan en el boca a boca
electronico o electronic word-of-mouth o mejor conocido como eWOM. Se ha
convertido en un importante campo de actividad académica. Sin embargo, aunque
los canales de comunicacion se han vuelto mas numerosos y complejos, los métodos
utilizados para hacer operativos los comportamientos eWOM concomitantes en estos

canales se han mantenido relativamente simples (Line, Hanks y Dogru, 2020).

La plataforma adecuada para eWOM son los sitios web de redes sociales. Se
observa que la informacion de eWOM se ha vuelto més confiable y digna de
confianza debido a la reduccion del anonimato. Las intenciones de compra de los
consumidores estan influenciadas por las conversaciones en las redes sociales que
hacen referencia a las marcas. Las personas pueden verse afectadas por la
informacion de la plataforma de comunicacion que esta mediada por computadora a

través de la ruta central y la ruta periférica (Line, Hanks y Dogru, 2020).
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Existen dos caracteristicas fundamentales para explicar la influencia de la
informacion eWOM. La primera se relaciona con la informacion falsa compartida
con el consumidor que adapte la revision anterior dara lugar a la pérdida de la
intencidn de compra (Line, Hanks y Dogru, 2020). Y la segunda que la informacién
en las redes sociales es de facil acceso y los usuarios pueden ser anénimos. Esto

provoca que se pierda la calidad y credibilidad de la informacion en las redes

sociales.
Caracteristicas Respuesta del
del EWOM cliente
. * Confianza Intencion de
* Cantidad o recompra
. - I * Actitu N online
Credibilidad > >
. « Utilidad
Calldad percibida

Figura 4. Caracteristicas del eWOM y su respuesta en el cliente. Tomado de: (Line, Hanks y
Dogru, 2020).

La teoria de eWOM se la aplicara para conocer que tan influyente son los
medios digitales, ya que las herramientas tecnoldgicas de software (redes sociales,
paginas web, entre otras,) que se vayan a analizar deberan de cumplir con las
caracteristicas de eWOM, que es la credibilidad y calidad en la intencién de compra

de los comensales.

Marco referencial

Disefio de un sistema de informacion de restaurantes (RIS) basado en la

nube con el enfoque del marco de Zachman.

La tecnologia de los sistemas de informacion se ha convertido en un
componente especialmente importante en varias empresas de Indonesia, incluido el
negocio de los restaurantes. Pero algunos de los grandes problemas que a menudo
enfrentan los negocios al implementar RIS se han vuelto cada vez mas claros, entre
los que se encuentran los sistemas que no funcionan de manera 6ptima debido a la

falta de experiencia (Fajri, Tristan, Wang y Legowo, 2020).

SS Restaurant se lo conoce como una franquicia de restaurantes en donde se

sirven especialidades de la gastronomia de indonesia, a lo largo de todo el pais, en
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especial en las localidades de Java y sus alrededores. Como es una franquicia que se
encuentra en desarrollo, se enfrenta a varios problemas con el sistema de su empresa,
incluido un sistema de informacién de restaurantes (RIS) que no se ha actualizado
durante mucho tiempo, lo que genera problemas técnicos de ejecucion, funciones
limitadas, desarrollo tecnoldgico limitado y por ende no se puede analizar de manera

correcta las ventas que se realizan (Fajri, Tristan, Wang y Legowo, 2020).

Segun Fajri, Tristan, Wang y Legowo (2020) examinaron la franquicia y los
problemas que tienen en el RIS. Por lo que el resultado de la investigacion fue
disefiar y recomendar nuevos procesos comerciales en RIS de restaurantes y agregar
nuevos modelos de sistema, como pedidos en linea, informes en tiempo real,
sistemas basados en la nube para analisis de datos en los restaurantes y asi aumentar

las ventas del mismo y analizar dichos datos.

En el trabajo de investigacién se propone el uso del marco Zachman y como
resultado final se conocié que muchas quejas se dirigen a la RIS actual del
restaurante SS, exigiendo asi un nuevo proceso de desarrollo del mismo. Por ello se
centra en cuestiones comunes, como los sistemas de pedidos en la red RIS y la
preparacion para revisar eficazmente los planes de desarrollo. Es decir, que los
restaurantes que se vayan a tomar en cuenta dentro de la ciudad de Guayaquil se
deberan de conocer los sistemas que usan para medir las ventas y llevar toda la
operativa, de esta manera se sabra si los nuevos procesos necesiten nuevas

tecnologias.

El impacto de la crisis del COVID-19 en la motivacion y el

comportamiento de compra del consumidor.

El brote de COVID-19 cambié drasticamente y alteré las actitudes,
intenciones y patrones de compra de los consumidores. Dicha crisis global fue
particularmente notable debido a la globalizacion, la interconexién de mercados y
paises, y su cobertura sin precedentes por los medios tradicionales y digitales
(Vazquez, Morales y Leal, 2021).

En el articulo que se presenta, se estudio el impacto de la crisis de COVID-19
en la motivacion y el comportamiento de los consumidores. Por ello el documento se

baso en los resultados de métodos mixtos, es decir analisis cualitativo y cuantitativo,
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llevados a cabo en mas de 55 paises y con la participaciéon colectiva de 1.015
participantes. Los estudios se realizaron a fines de marzo de 2020, momento en el
que la pandemia estaba en su primer pico, lo que permiti6 recopilar datos en tiempo
real, registrando los comportamientos reales de los consumidores y no simplemente

lo que podian recordar después del hecho (Vazquez, Morales y Leal, 2021).

Como resultado de la crisis del COVID-19, se produjeron muchos cambios
en el comportamiento del consumidor relacionados con productos, canales y
motivaciones. Los resultados empiricos del estudio demuestran que la motivacién de
la exigencia esta vinculada positivamente a la compra de bienes basicos, mientras
que la relacion con el resto de las categorias de compra fue negativa. En el caso
particular de los productos electronicos, esta relacion negativa podria explicarse por
los siguientes dos factores: primero, el alto gasto que pueden implicar en
comparacién con otras categorias de productos, y segundo, la incertidumbre sobre la

duracion de las medidas de bloqueo (Vazquez, Morales y Leal, 2021).

Sin embargo, aunque las circunstancias de la crisis y la informacion
relacionada se aceleraron rapidamente en diferentes paises, fueron las percepciones
individuales de estos hechos las que posiblemente determinaron la relacion entre la
motivacion de compra y el comportamiento, mas que los hechos objetivos en si
mismos en asuntos como el nimero de muertes o infecciones (Vazquez, Morales y
Leal, 2021).

En conclusidn, la importancia de la motivacion, exigencia y la percepcion de
crisis cuando se trata del comportamiento de compra del consumidor en este estudio.
Es decir que, se debe de conocer cdmo las percepciones de los consumidores han
cambiado por el tema de la pandemia, dando un enfoque también a la industria de la

restauracion de los restaurantes de segunda categoria de la ciudad de Guayaquil.
Innovaciones tecnoldgicas que reformaran restaurantes en 2021.

Aunque la pandemia ha compensado las altas proyecciones para los
restaurantes, el afio 2022 se marcara el comienzo de una nueva era de modelos
operativos impulsados digitalmente, que incluyen aplicaciones mdviles, recoleccion
en la acera, entrega de terceros, incentivos digitales, programas de lealtad y

recompensas, que se integran estrechamente con el ladrillo tradicional, creando un
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enorme compromiso con el cliente y generacion de ingresos (Rastegar, Flaherty,
Liang y Choi, 2021).

En todo Estados Unidos, los mandatos relacionados con COVID-19 en las
operaciones de los restaurantes se encuentran desapareciendo, pero los propietarios
se adaptan a las nuevas expectativas de los clientes en torno a la experiencia de
comer y comprar en general. Y para mantenerse al dia con el cambio, los
restaurantes deben evolucionar sus procesos e implementar nuevas tecnologias en

sus operaciones (Rastegar, Flaherty, Liang y Choi, 2021).

Si bien los restaurantes cuentan con algunos tipos de datos a mano, ya sean
nameros de inventario en hojas de célculo o archivos de sistemas POS (punto de
venta) que rastrean las transacciones de ventas, su uso generalmente se extiende solo
hasta el punto de realizar calculos comunes, como el monitoreo general, tendencias
de ventas y ver los margenes del costo basico de los bienes vendidos. Los nimeros
por si solos son limitados y muestran solo una parte de la historia (Rastegar,
Flaherty, Liang y Choi, 2021).

A medida que los propietarios de restaurantes creen y amplien la base de
datos de inteligencia de comportamiento del cliente, estaran mejor equipados para
abordar nuevas ofertas de servicios y garantizar la continuidad del negocio incluso
en medio de futuras interrupciones. Segun el informe Estado de la industria de
restaurantes de 2021 de la Asociacion Nacional de Restaurantes, el 68% de los
clientes tienen mas probabilidades de pedir a domicilio o para llevar que antes de la
pandemia. Por lo tanto, las aplicaciones web moviles y progresivas (PWA), que se
conectan a dispositivos mdviles y permiten a los clientes visitar una URL en lugar de
descargar una aplicacion, no solo aumentan el conocimiento de la marca, sino que
también sirven como un medio para la sostenibilidad operativa (Rastegar, Flaherty,
Liang y Choi, 2021).

Otros beneficios incluyen el alcance de la audiencia, la experiencia mejorada
del cliente, las ofertas especificas para el cliente, la gestion de pedidos sin problemas
y las visitas de retorno mejoradas. Cuando estan vinculados a programas de lealtad,
las PWA pueden rastrear la navegacion de los clientes a otros sitios y usar datos

relevantes para reorientar su audiencia. También pueden extenderse a quioscos y

21



terminales para que una pagina pueda servir a varios dispositivos (Rastegar,
Flaherty, Liang y Choi, 2021).

Los quioscos de autoservicio han sido un &rea menos explorada de
operaciones orientadas a los huéspedes en la industria de los restaurantes, pero la
implementacion de estos en los restaurantes de servicio rapido marca una tendencia.
Los quioscos son sistemas versatiles que permiten a los clientes personalizar los
pedidos, evitar largas esperas en las filas y pagar, todo con el clic de un boton. Los
beneficios de esta oferta van méas alld de un aumento de las ventas. Los quioscos
también brindan informacion en tiempo real sobre las preferencias del menu, lo que
permite a los propietarios de restaurantes modificar las ofertas del menu teniendo en

cuenta los productos mas vendidos (Rastegar, Flaherty, Liang y Choi, 2021).

Para el presente trabajo de titulacién es importante conocer las nuevas
tecnologias que surgen para los restaurantes, por ello se presentd algunos casos en
donde se han agregado tecnologias tanto de hardware como software. Se tomara
como referencia para la propuesta y segun los datos relacionados con las

herramientas de recoleccion de informacion.
Marco legal

En el presente marco se dara a conocer reglamentos y leyes que sirvan de
respaldo para la industria de alimentos y bebidas como para la parte del consumidor.

A continuacion, se resaltan los articulos mas importantes de cada uno.
Constitucion de la Republica del Ecuador — Asamblea Nacional (2011).

Cada pais tiene una norma suprema, la cual ayuda al desarrollo de mas
reglamentos, normativas o leyes para el mejor funcionamientos y respaldo legal de la
ciudadania. En el caso de Ecuador se conoce como la norma suprema a la
Constitucion de la Republica establecida en la Asamblea Nacional con la dltima
modificacion en el 2011. A continuacion, se presentan los articulos que resaltan y

guardan relacion con el trabajo de titulacion presente:

Art. 13.- Las personas y colectividades tienen derecho al acceso

seguro y permanente a alimentos sanos, suficientes y nutritivos;
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preferentemente producidos a nivel local y en correspondencia con sus

diversas identidades y tradiciones culturales.

Art. 16.- Todas las personas, en forma individual o colectiva, tienen

derecho a:

1. Una comunicacion libre, intercultural, incluyente, diversa y
participativa, en todos los ambitos de la interaccion social, por
cualquier medio y forma, en su propia lengua y con sus propios
simbolos.

2. El acceso universal a las tecnologias de informacion y
comunicacion.

3. El acceso y uso de todas las formas de comunicacion visual,
auditiva, sensorial y a otras que permitan la inclusién de personas
con discapacidad.

4. Integrar los espacios de participacion previstos en la Constitucion

en el campo de la comunicacion.

Art. 18.- Todas las personas, en forma individual o colectiva, tienen

derecho a:

1. Buscar, recibir, intercambiar, producir y difundir informacién
veraz, verificada, oportuna, contextualizada, plural, sin censura previa acerca
de los hechos, acontecimientos y procesos de interés general, y con

responsabilidad ulterior.

2. Acceder libremente a la informacion generada en entidades
publicas, o en las privadas que manejen fondos del Estado o realicen
funciones puablicas. No existira reserva de informacion excepto en los casos
expresamente establecidos en la ley. En caso de violacion a los derechos

humanos, ninguna entidad publica negara la informacion.

Art. 19.- La ley regulara la prevalencia de contenidos con fines
informativos, educativos y culturales en la programacion de los medios de
comunicacion, y fomentard la creacién de espacios para la difusion de la

produccion nacional independiente.
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Art. 52.- Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios
de oOptima calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una informacion

precisa y no engafiosa sobre su contenido y caracteristicas.

Art. 54.- Las personas o entidades que presten servicios publicos o
que produzcan o comercialicen bienes de consumo, seran responsables civil y
penalmente por la deficiente prestacion del servicio, por la calidad defectuosa
del producto, o cuando sus condiciones no estén de acuerdo con la publicidad
efectuada o con la descripcién que incorpore.

Art. 262.- Los gobiernos regionales autbnomos tendran las siguientes
competencias exclusivas, sin perjuicio de las otras que determine la ley que

regule el sistema nacional de competencias:

1. Determinar las politicas de investigacion e innovacion del
conocimiento, desarrollo y transferencia de tecnologias,
necesarias para el desarrollo regional, en el marco de la

planificacién nacional.

Art. 277.- Para la consecucion del buen vivir, seran deberes generales
del Estado:

1. Promover e impulsar la ciencia, la tecnologia, las artes, los
saberes ancestrales y en general las actividades de la iniciativa

creativa comunitaria, asociativa, cooperativa y privada.

Art. 385.- El sistema nacional de ciencia, tecnologia, innovacion y
saberes ancestrales, en el marco del respeto al ambiente, la naturaleza, la

vida, las culturas y la soberania, tendra como finalidad:

2. Recuperar, fortalecer y potenciar los saberes ancestrales.

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

Vvivir.
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En los articulos anteriores se presenta como la alimentacion es un factor
importante para los ciudadanos del Ecuador, asi mismo el acceso a la informacion y
tecnologia es igualitario para todos los usuarios, asi mismo se respalda el desarrollo e
innovacion de la tecnologia para mejorar la produccion nacional y que estds mejoren

la calidad de vida de cada personal en el pais.
Plan Nacional del Turismo 2030 — Ministerio de Turismo (2019).

1. Fomentar el turismo sostenible, accesible e inclusivo como modelo
de desarrollo en todos los niveles de gestion, basdndolo en la revalorizacion y
conservacién del patrimonio cultural y natural; la generacion de desarrollo
productivo y social; asi como, el acceso a oportunidades para disfrutar de la

actividad turistica de una manera segura, cbmoda y autdbnoma.

2. Fortalecer la gestion de los destinos a través de la coordinacion
interinstitucional entre los actores del sector puablico, privado, académico,
asociativo y comunitario, sustentado en sistemas eficientes de gobernabilidad

colaborativa y gestion descentralizada y desconcentrada.

3. Mejorar la competitividad de los destinos, basada en la
planificacion turistica, la generacion de productos turisticos innovadores y la
prestacion de servicios de calidad, favoreciendo al turismo con base local

como factor diferenciador de la oferta turistica.

4. Dinamizar la conectividad (transporte, infraestructura y
comunicacion) nacional e internacional, mediante la atraccion y el fomento
de nuevas operaciones aéreas, terrestres, maritimas y fluviales; asi como
fomento de la inversion publica y privada en infraestructura aeroportuaria,
portuaria y terrestre, complementada con el fortalecimiento de la cobertura de

servicios de comunicacion inteligente.

5. Fomentar la inversion turistica nacional y extranjera directa, a
través de la creacion y mejora de incentivos, la diversificacion de fuentes y
lineas de financiamiento (publico y privado), la dinamizacion de los

encadenamientos productivos y la empleabilidad.
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6. Impulsar la inteligencia de mercados turisticos a traves del
levantamiento de datos y estadisticas, asi como del monitoreo de la
percepcion y el impacto de las estrategias de promocion, para direccionar la
toma de decisiones de mercado acorde con las necesidades del turismo y sus

tendencias a nivel mundial
Obijetivos y estrategias
Eje 1: Destinos y Calidad

Objetivo Estratégico: Incrementar la competitividad de los destinos a
través de la innovacion de productos turisticos y la calidad en la prestacion de

los servicios turisticos.

Estrategias: Generacion de Hubs de innovacion turistica que impulsen
el desarrollo de destinos, empresas turisticas y/o emprendedores, optimizando
el uso de nuevas tecnologias que apunten a la generacion de destinos

inteligentes, asi como al disefio de productos a la medida (tailor made).
Eje 2: Conectividad

Objetivo Estratégico: Incentivar y promover los sistemas de
conectividad aérea, terrestre, fluvial y maritima; asi como los sistemas de

comunicacion digital en los destinos turisticos del Ecuador.

Estrategias: Estrategia nacional de digitalizacion del sector turistico y
desarrollo de destinos inteligentes, que oriente la ruta a seguir en la esfera de
las nuevas tecnologias, e incentive su adopcién mediante kits de herramientas

acordes con el ciclo de vida de los destinos turisticos.
Eje 5: Fomento a la inversion

Obijetivo Estratégico: Incrementar y diversificar la inversion turistica

dinamizando la cadena de valor del sector.

Estrategias: Construir plataformas de fomento a la innovacién de
emprendimientos turisticos asociados al uso de nuevas tecnologias y nuevas

tendencias de mercado.
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En el Plan Nacional de Turismo 2030 se presenta una serie de objetivos que
se quiere llegar a alcanzar en los proximos afios hasta el 2030. Se desarrollan
actividades u objetivos que estan relacionados con el trabajo de titulacion, asi mismo
se habla de la conectividad y como mejorarla para el futuro, y de la inversion en el
sector que es importante para desarrollar la calidad en los servicios turisticos,

incluyendo el sector de alimentos y bebidas.

Reglamento General a la Ley Orgéanica de Comunicacion — Ministerio de
Telecomunicaciones (2014).

Art. 2.- Contenidos en internet. - Estan excluidos del &mbito de
regulacion y control administrativos los contenidos que formulen los
ciudadanos y las personas juridicas en sus blogs, redes sociales y paginas

web personales, corporativas o institucionales.

Art. 3.- Medios en internet. - Son también medios de comunicacion
aquellos que operen sobre la plataforma de internet, cuya personeria juridica
haya sido obtenida en Ecuador y que distribuyan contenidos informativos y
de opinion, los cuales tienen los mismos derechos y obligaciones que la Ley
Orgénica de Comunicacion establece para los medios de comunicacion social
definidos en el Art. 5 de dicha Ley.

Art. 4.- Actividad comunicacional. - Para efectos regulatorios, se
entendera por actividad comunicacional exclusivamente a aquellas
actividades que realizan los medios de comunicacion social definidos como

tales en el articulo 5 de la Ley Organica de Comunicacion.

Art. 5.- Actividades conexas. - En uso de sus respectivas plataformas
tecnologicas, las empresas de comunicacion de caracter nacional podran
desarrollar actividades conexas a la actividad comunicacional, con sujecion a

las siguientes normas:

1. Las empresas de medios audiovisuales podran realizar actividades
de produccion, posproduccion, edicion, distribucion y exhibicién de

productos audiovisuales.
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Art. 10.- Proteccion de derechos de propiedad intelectual de
contenidos comunicacionales. - La propiedad intelectual y los derechos
patrimoniales de los contenidos comunicacionales audiovisuales e impresos
que se difunden a través de los medios de comunicacion y los medios en
internet, le pertenecen a la persona natural o juridica que tenga la
responsabilidad legal en la produccion y comercializacion de tales

contenidos.

Art. 56.- Fotos publicitarias. - Las fotos que sean utilizadas para la
realizacién de piezas publicitarias mdviles o estaticas de bienes y servicios
que sean ofertados dentro del territorio ecuatoriano seran realizadas por
autores nacionales o extranjeros que residan regularmente en el Ecuador. Se

exceptuan de la regla anterior:

1. Las fotos o imagenes destinadas a elaborar anuncios moviles o
estaticos de peliculas o producciones audiovisuales extranjeras; eventos
artisticos, culturales o deportivos que se realizan en el extranjero; destinos
turisticos en el extranjero; y, personajes animados o de ficcion cuya imagen

esté protegida por derechos de propiedad intelectual.

2. El uso de imagenes producidas en el extranjero hasta en un 20% de
la composicion fotografica destinada a usos publicitarios para visibilizar a las

personas o personajes que son la imagen internacional del producto.

En el reglamento que se presenta se da a conocer como la propiedad
intelectual se protege mediante la ley del Estado, asi mismo como se debe de dar el
uso correcto de los diferentes contendidos para el uso en la red del Internet. Es
importante conocer la presente ley para salvaguardar los derechos de todos los

ciudadanos que tengan acceso a la comunicacion.

Ley de Comercio Electronico, Firmas y Mensajes de Datos - Ministerio

de Telecomunicaciones (2002).

Art. 4.- Propiedad intelectual. - Los mensajes de datos estaran
sometidos a las leyes, reglamentos y acuerdos internacionales relativos a la

propiedad intelectual.
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Art. 5.- Confidencialidad y reserva. - Se establecen los principios de
confidencialidad y reserva para los mensajes de datos, cualquiera sea su
forma, medio o intencidn. Toda violacién a estos principios, principalmente
aquellas referidas a la intrusion electronica, transferencia ilegal de mensajes
de datos o violacion del secreto profesional, sera sancionada conforme a lo

dispuesto en esta ley y demas normas que rigen la materia.

Art. 9.- Proteccién de datos. - Para la elaboracion, transferencia o
utilizacion de bases de datos, obtenidas directa o indirectamente del uso o
transmision de mensajes de datos, se requerira el consentimiento expreso del
titular de éstos, quien podra seleccionar la informacion a compartirse con

terceros

Art. 50.- Informacion al consumidor.- En la prestacién de servicios
electronicos en el Ecuador, el consumidor debera estar suficientemente
informado de sus derechos y obligaciones, de conformidad con lo previsto en

la Ley Organica de Defensa del Consumidor y su Reglamento.

Cuando se tratare de bienes o servicios a ser adquiridos, usados o
empleados por medio electronicos, el oferente debera informar sobre todos
los requisitos, condiciones y restricciones para que el consumidor pueda

adquirir y hacer uso de los bienes o servicios promocionados.

La publicidad, promocién e informacion de servicios electrénicos, por
redes electronicas de informacién, incluida la internet, se realizard de
conformidad con la ley, y su incumplimiento serd sancionado de acuerdo al

ordenamiento juridico vigente en el Ecuador.

En la publicidad y promocién por redes electronicas de informacion,
incluida la Internet, se asegurard que el consumidor pueda acceder a toda la
informacion disponible sobre un bien o servicio sin restricciones, en las
mismas condiciones y con las facilidades disponibles para la promocion del

bien o Servicio de que se trate.

29



Art. 57.- Infracciones informaticas. - Se consideraran infracciones
informaticas, las de caracter administrativo y las que se tipifican, mediante

reformas al Codigo Penal, en la presente ley.

La presente ley regula los mensajes de datos, la firma electronica, los
servicios de certificacion, la contratacion electrénica y telematica, la prestacion de
servicios electronicos, a través de redes de informacion, incluido el comercio

electrénico y la proteccion a los usuarios de estos sistemas.
Marco conceptual
Establecimiento de Alimentos y Bebidas.
Ministerio de Turismo (2015):

Se entiende por servicio de alimentos y bebidas a las actividades de
prestacion de servicios gastronomicos, bares y similares, de propietarios cuya
actividad economica esté relacionada con la produccion, servicio y venta de
alimentos y/o bebidas para consumo. Ademas, podran prestar otros servicios

complementarios como diversion, animacion y entretenimiento (p. 21).

Hardware

El hardware es la parte méas visible de cualquier sistema de informacion: el
equipo, como computadoras, escaneres e impresoras, que se utiliza para capturar
datos, transformarlos y presentarlos al usuario como salida. Los dispositivos que se
utilizan para obtener los datos almacenados en una computadora se denominan
dispositivos de salida. Consta de impresora, monitor, altavoz, entre mas (GCF
Global, 2020).

Los dispositivos de almacenamiento se utilizan para almacenar datos. Hay

dos tipos de dispositivos de almacenamiento:
1. Memoria primaria: RAM, ROM

2. Memoria secundaria: CD, DVD, pen drive y disquete (GCF Global, 2020).
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Hardware en restaurantes.

Hacer que los clientes regresen no se trata solo de servir buena comida.
También debe asegurarse de brindar un servicio impecable. Un buen servicio
comienza con un restaurante eficiente. Las soluciones tradicionales, como cambios
en la mesa, un tiempo de coccién en especial que necesite mas tiempo y demas
especificaciones que los comensales siempre piden al momento de llegar a un
restaurante. Modernizar su restaurante con tecnologia y hardware es una forma
segura de mejorar la eficiencia y mejorar la experiencia de los huéspedes (Cruz y
Miranda, 2019).

Herramientas Tecnoldgicas.

Las herramientas tecnoldgicas se refieren al software, principalmente, que se
puede utilizar para desarrollar o respaldar el contenido de un curso en linea. Esto
podria incluir blogs, wikis, herramientas de creacion como Articulate o Captivate y

herramientas Web 2.0 disponibles a través de Internet (Cruz y Miranda, 2019).
Software

El software es un conjunto de instrucciones, datos o programas utilizados
para operar una computadora y ejecutar tareas especificas. En términos mas simples,
el software le dice a una computadora cobmo funcionar. Es un término genérico que
se usa para referirse a aplicaciones, scripts y programas que se ejecutan en
dispositivos como PC, telefonos mdviles, tabletas y otros dispositivos inteligentes
(GCF Global, 2020). EI software contrasta con el hardware, que son los aspectos
fisicos de una computadora que realizan el trabajo.

Software en restaurantes.

El software de restaurante adecuado automatiza las tareas repetitivas y aligera
su carga de trabajo. Pero un negocio de alimentos y bebidas también utiliza
herramientas para administrar o programar empleados, supervisar el inventario e
impulsar la lealtad a la marca. Si bien algunos sistemas de punto de venta (POS)

brindan servicios todo en uno, en muchos casos, los restauradores compran
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suscripciones de software para reforzar aspectos especificos de las operaciones,

desde la capacitacion hasta la némina (Cruz y Miranda, 2019).
Tecnologia.

La tecnologia se la conoce como una profesion préctica en la que las
personas deben tener habilidades en muchas de las siguientes areas: ingenieria,
comunicacion, disefio, desarrollo, innovacion, administracion, fabricacion, modelado
y pensamiento de sistemas. Pero la tecnologia también brinda varios productos que
pueden ser usados para bien o para mal o donde los beneficios se disputan y, de
manera similar, los procesos involucrados en la produccion y el uso de la tecnologia

significa que todos se deberian de interesar en un mejor futuro (Zapata, 2021).
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Capitulo 11. Metodologia de la investigacion

En el presente capitulo se desarrollara la metodologia para saber como se
debera de recolectar informacion de relevancia y asi llegar a un analisis mas amplio
la influencia de las herramientas tecnoldgicas en las ventas de los restaurantes de
segunda categoria de la ciudad de Guayaquil. Sin embargo, primero se procedera a

mencionar algunos conceptos importantes de la metodologia de investigacion.
Meétodo de investigacion

Los investigadores que adoptan una metodologia deductiva en un trabajo
comenzaran con una teoria social convincente y luego se probaran las implicaciones
con datos que se recolecten con herramientas adecuadas. En otras palabras, utilizan
los mismos pasos que la investigacion inductiva, pero invertiran el orden, pasando de
niveles generales a niveles mas especificos. La investigacion deductiva se asocia con
la investigacion cientifica. El investigador estudia lo que otros han hecho, lee las
teorias existentes de cualquier fendbmeno que esté estudiando y luego prueba las

hipétesis que surgen de esas teorias (Prieto, 2017).

El método deductivo se selecciond para el uso en el presente trabajo de
titulacion, ya que se realizd una investigacion de teorias referente al problema de
investigacion para luego pasar a la solucion con los datos que se recolecten. Es decir,

se presentd de lo general a lo especifico.
Tipo de investigacion

La investigacion exploratoria se la define como aquella que tiene el objetivo
de proporcionar informacion y una comprension del problema que enfrenta el
investigador. La investigacion descriptiva, por otro lado, tiene como objetivo
describir algo, principalmente funciones y caracteristicas de un estudio (Gallardo,
2017).

En el presente trabajo de titulacién se usara como tipo de investigacion la
exploratoria y la descriptiva, ya que se relacionan con el trabajo. Adicional se podra

realizar una investigacion de calidad en base a los lineamientos establecidos.

33



Enfoque de investigacion

Los datos cuantitativos se los representa con ndmeros y estadisticas. La
ventaja del enfoque es que se puede recopilar y analizar mucha més informacion de
la que solo se puede ver, eso significa que se puede hacer declaraciones generales
sobre lo que es probable que sea cierto en general. Un inconveniente puede ser la
falta de profundidad, por ejemplo, razones, contexto, emociones o sentimientos
(Intrac, 2020).

Los datos cualitativos incluyen palabras, opiniones, pensamientos Yy
comportamientos de las personas a las que se les presenta un formulario de
preguntas. La ventaja se considera los detalles que se obtiene sobre casos, personas o
grupos especificos que se puede llegar a recopilar. Las desventajas que se presentan
en el enfoque es que no se puede hacer afirmaciones generales y que el andlisis

requiere mucho tiempo (Intrac, 2020).

El trabajo de titulacion se guiard con un enfoque mixto, es decir una unién
del enfoque cuantitativo y cualitativo. Se realizaran observaciones y entrevistas del

lado cualitativos, mientras que se realizaran encuestas del lado cuantitativo.
Poblacién

Una poblacion de investigacion se conoce como una coleccion bien definida
de individuos u objetos que tienen caracteristicas similares. Todos los individuos u
objetos dentro de una determinada poblacidn suelen tener una caracteristica o rasgo

comun y vinculante (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

La poblacion en el presente estudio serdn los comensales mensuales que
reciben los establecimientos elegidos que fueron los que aceptaron las entrevistas y

se aplico todo el estudio explicado anteriormente en la limitacion y delimitacion.
Muestra

Se aplicara la siguiente formula:
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_ Z*xpxqxN
n= (Nxe?) + (Z2x p x q)

En donde:
Tabla 3
Valoraciones de datos de la muestra.
Variable Valoracion
Z 1.95
p 0.5
q 0.5
6320 comensales mensuales de los tres restaurantes
N entrevistados.
e 0.05
n ?

Reemplazando la formula se muestra a continuacion seguida del resultado:

B 1.95%2x0.5x0.5x6320
"™ = (6320x0.052) + (1.952x0.5x0.5)

n =161

El total de comensales que se encuestard dentro de los tres restaurantes que

participaron en las entrevistas se compone de 161 personas.
Herramientas de recoleccion de informacion

Las herramientas de recopilacion o investigacion de datos se refieren a los
dispositivos o instrumentos utilizados para recopilar datos, como un cuestionario en
papel o un sistema de entrevistas asistido por computadora. Se utilizan para medir
una variable o para recopilar la informacion necesaria para responder una pregunta

de investigacion (Hernandez, Ferndndez y Baptista, 2014). En la investigacion se
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usaran tres diferentes herramientas de recolecciéon de informacion: observacion,

entrevistas (cualitativas) y encuestas (cuantitativas).
Herramienta de observacion.

La observacion es una de las herramientas de investigacion mas importantes
en las ciencias sociales y humanas, y tiene un papel vital que desempefiar para
ayudar a comprender e interpretar el entorno social, cultural, entre mas puntos.
Cualquier investigacion se beneficia de la observacién, que implica el uso de los
sentidos para recopilar datos del entorno externo, porque esta herramienta se usa
ampliamente. El aspecto positivo mas importante de la observacion es que examina
directamente el fendmeno, lo que permite observar el comportamiento a medida que

ocurre (Intrac, 2020).

Para que se lleve a cabo esta herramienta se procede a tomar los formularios
Dy D1 del Reglamento de Alimentos y Bebidas del Ecuador que ayudara a conocer
si los establecimientos cuentan con los requisitos necesarios para categorizarse como
restaurantes de segunda categoria, adicional se agrega la dimension de tecnologia
que es el tema principal del trabajo.

Se realizara esta observacion debido a que en funcion a la experiencia del Ec.
Luis Fernando Alban Alafia se ha podido constatar que algunos restaurantes que se
encuentran catastrados con una categoria determinada suelen no cumplir con todas
las dimensiones de la ficha D y D1. Asi tambien se incluye segun el autor Herrero
(2005) que incluir la dimension tecnologia y sus variables en base al modelo de
adopcion de tecnologia es importante porque la utilidad percibida hace referencia a
la medida en que un individuo considera que el uso de un sistema particular mejorara

su desempefio en una actividad.

Tabla 4
Dimensiones para la observacion directa formulario D.
No
No Dimension Requisitos Cumple
cumple

Tener acceso universal el establecimiento e
1 Infraestructura instalaciones, con facilidades para el uso de

personas con discapacidad. (En caso de
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establecimientos existentes contar con ayudas
técnicas o servicio personalizado que haya
aprobado el curso de atencion al turista con

discapacidades.

Contar con manejo de desperdicios en

2 BPM contenedores con tapa, identificados por tipo de
desperdicio.
Contar con sistema de iluminacion de
3 Infraestructura )
emergencia.
Identificar y sefalizar las zonas de evacuacion,
puntos de encuentro, salidas de emergencia,
4 Infraestructura . . ..
extintores y mangueras segunlas disposiciones
de la autoridad competente.
Dispensador de jabon con este elemento
5 Infraestructura ] .
disponible.
Dispensador de toallas de mano desechables
6  Infraestructura . )
con este elemento disponible.
Dispensador de desinfectante con este elemento
7 Infraestructura . .
disponible.
Contar con suministro de agua permanente en el
8  Infraestructura o
establecimiento.
Debe contar con alarma de incendios y/o
9  Infraestructura
detector de humo.
Los alimentos, deben estar sobre estanterias o
repisas limpias y a una distancia minima de 15
10 BPM ) )
cm. del piso, 50 cm. entre hileras y 15 cm. de la
pared. No deben estar en contacto con el piso.
La vajilla, cristaleria, cuberteria e implementos
11 Infraestructura ) )
de cocina deben estar sobre estanterias.
Exhibir en un lugar visible al consumidor el
12 Infraestructura . o
aforo permitido en el establecimiento.
Debe contar con sumideros en areas de
13 BPM

preparacion de alimentos.
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Debe contar con un equipo que garantice la

14 Infraestructura extraccion de humos y olores de la zona de
coccion.
Debe contar con bafios y/o baterias sanitarias en
15  Infraestructura o )
cumplimiento con el marco legal vigente.
Contar con menu de alimentos y bebidas que
16 Servicio incluya precio con impuestos, exhibidos al
publico y legibles.
Contar con personal uniformado de servicio: no
17 Servicio uso de joyas, uso de uniforme limpio, ufnas
cortas, limpias, sin pintura de ufias.
Personal que manipula alimentos: no uso de
18 Servicio joyas, ufias cortas, limpias, sin pintura de ufas,
uniforme limpio y sin maquillaje.
El personal del establecimiento debe usar
19 Servicio
protector para el cabello.
Contar con un botiquin de primeros auxilios
20 Servicio con contenido basico, segun lo establecido en
este reglamento.
Debe mostrar registros visibles de limpieza
21 BPM o B ] o
diaria de bafios y/o baterias sanitarias.
Los horarios de atencidn del establecimiento
22 Servicio deben estar exhibidos en un lugar visible al
consumidor.
Debe contar con bodega (s) y/o compartimentos
23 Infraestructura  especificos para el almacenamiento de utileria,
productos de limpieza y menaje.
Debe contar con vajilla, cubiertos y cristaleria
en Optimas condiciones (que no estén rotas,
24 Infraestructura ) o
despostilladas, sin signos de
deterioro, entre otras).
Contar con un registro documental de control
25  Infraestructura

de plagas
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Debe contar con pisos o elementos

26 Infraestructura  antideslizantes en el area de produccion (puede
aplicar el uso de moquetas antideslizantes)
Todas las areas de almacenamiento deben
”7 mantenerse limpias, y protegidas contra ingreso
BPM
de roedores, animales y personas ajenas al
servicio.
Deben contar con trampa de grasa en el area de
28  Infraestructura L By
produccion y area de lavado de vajilla.
El personal que manipula alimentos de manera
directa e indirecta debe contar con un
29 BPM . - . o
certificado médico actualizado que le habilita
poder trabajar en dicha actividad.
Debe contar con un informativo del correcto
30 BPM ] .
lavado de manos en el area de produccion.
Debe exhibir en un lugar visible al consumidor
31 Servicio el niamero del servicio integrado de seguridad
ECU 911.
Focos y lamparas de techo en areas de
32 Infraestructura  produccion deben aislarse con protectores en
caso de rotura.
Las superficies donde se preparan los alimentos
33 BPM son de materiales de facil limpieza y lavables,
resistentes a la corrosion, sin dafios evidentes.
Contar con salida(s) de emergencia
34 Infraestructura identificadas y habilitadas
Debe contar con suministro continuo de energia
35 Infraestructura o
eléctrica.
Contar con una politica interna en la cual se
mencione el horario de atencién a proveedores
36 Servicio

y que no interfiera con la hora de alto transito

de los clientes.
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El personal de servicio conoce el detalle del

37 Servicio )
contenido de la carta.
El personal de cocina conoce el detalle de la
38 Servicio preparacion de los platos que ofrece el

establecimiento.

Nota: Adaptado del Reglamento de establecimientos turisticos de alimentos y bebidas segun
el tipo de cocina del Ministerio de Turismo (2016).

Tabla 5
Dimensiones para la observacion directa formulario D-1.
No
No. Dimensién Requisitos Cumple
cumple

Cuenta con entrada de consumidores

1 Infraestructura independiente de la del personal de
servicio.

o Cuenta con guardarropa y/o percheros

2 Servicio
para los consumidores.
Cuenta con vestibulo o sala de espera,
3 Infraestructura independiente del comedor del
restaurante

4 Infraestructura Cuenta con zona especifica para bar.

Cuenta con calefaccion y/o aire

5 Servicio
acondicionado en area de comedor.
6 Servicio Cuenta con menu en idioma extranjero
Cuenta con menu de vinos nacionales e
7 Servicio importados, vinos espumosos, licores,
aguardientes y cervezas.
8 Servicio Cuenta con cava de vinos.
o Cuenta con jefe de comedor con
9 Servicio
conocimientos de un idioma extranjero.
Cuenta con somellier o persona con
10 Servicio capacidad de explicar el menu de vinos y
licores.
11 Servicio Cuenta con somellier o persona con
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capacidad de explicar el menu de vinos y

licores.

Cuenta con mecanismos informativos

12 Servicio que contengan advertencias de alimentos
que generan intolerancias o alergias.
13 Servicio Cuenta con servicio de reserva de mesa.
o Cuenta con anfitrion para recepcion de
14 Servicio ]
consumidores.
o Cuenta con una pdliza de responsabilidad
15 Servicio o
civil.
Cuenta con un instrumento para que los
16 Servicio consumidores puedan valorar la
satisfaccion del servicio prestado.
Cuenta con un listado de compafiias de
17 Servicio taxis de la zona y/o aplicaciones moviles
para otorgar el servicio de taxi.
Cuenta con personal de seguridad
18 Servicio capacitado y certificado debidamente
identificado.
Los bafios de hombres y mujeres cuentan
19 Servicio con cambiadores para bebés en los dos
géneros.
o Cuenta con letreros que promuevan el
20 Servicio o .
uso eficiente del agua y energia eléctrica.
Cuenta con un 10% minimo del personal
21 Servicio que acredita el nivel A2 (nivel basico) de
conocimiento de un idioma extranjero.
Cuenta con vestuarios y servicios
higiénicos independientes para personal
22 Infraestructura o
de servicio. Este lugar debe estar
iluminado, ventilado y limpio
o Cuenta con sistema computarizado de
23 Servicio

facturacion.
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Cuenta con un proceso de

almacenamiento e identificacion de

24 BPM productos o utiliza el manejo de
alimentos mediante el principio PEPS y
PCPS.
Cuenta con un plan de registro de
25 BPM
temperaturas.
Cuenta con sistemas de purificacion de
26 BPM agua en areas de preparacion de
alimentos.
Cuenta con fuentes de abastecimiento
27 Servicio alternativo de energia eléctrica en caso
de necesitarlo.
En el area de produccion, cuenta al
menos con un lavadero exclusivamente
28 BPM 3y )
para manos y otro para vajilla y menaje
de cocina.
Cuenta con un Licenciado en
29 Servicio Gastronomia debidamente reconocido
por la autoridad competente.
Cuenta con certificacion de BPM o
30 BPM -
HACCP por una empresa calificada.
31 Cuenta con area de pescaderia
32 BPM Cuenta con area de carniceria.
33 BPM Cuenta con area de panaderia, pasteleria.
Cuenta con area separada de cocina
34 BPM _ ] ]
caliente y cocina fria.
35 BPM Cuenta con camaras de refrigeracion.
Cuenta con facilidades de pago
36 SRVICIO electronico (transferencia, pay pal, tarjeta
de débito/ credito y/o dinero electrénico).
Debe contar con instrumentos de control
37 BPM

de acidez del aceite.
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38 BPM Cuenta con un plan maestro de limpieza.

Las areas de servicio cuentan con
o sistemas de ventilacion natural y/o
39 Servicio ) ) )
forzada que permita el flujo del aire y la
no acumulacion de olores.
Cuenta con vestibulo o sala de espera, en
o el cual podra instalarse un bar
40 Servicio ] ]
independiente del comedor del

restaurante

41  Tecnologia menu digital o fisico

) Cuenta con herramientas tecnologicas
42 Tecnologia _
para ordenar comida

43  Tecnologia Cuenta con computadoras

44  Tecnologia Cuenta con cddigos Qr

] Cuenta son sistema computarizado de
45  Tecnologia .
facturacion

46  Tecnologia Cuenta con impresoras
47  Tecnologia Cuenta con tablets
48  Tecnologia Cuenta con redes sociales

] Cuenta con datafast (sistema de cobro de
49  Tecnologia _ . o
tarjeta de debito y crédito)

Nota: Adaptado del Reglamento de establecimientos turisticos de alimentos y bebidas segun
el tipo de cocina del Ministerio de Turismo (2016).

Herramienta de entrevista.

La entrevista es una forma especifica de reunion o conferencia, y
generalmente se limita a dos personas, el entrevistador y el entrevistado. En
circunstancias especiales, puede haber més de un entrevistador o0 mas de un
entrevistado presente (Intrac, 2020). En el presente trabajo de titulacion se realiza un
formulario en base a las dimensiones de interés para recolectar informacion
adecuada y que sirva para el analisis final. En el Apéndice C se puede conocer el

formato final con el cual se trabajara la entrevista en los restaurantes.
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El formulario se desarrolla en base a Herrero (2005) que incluir la dimension
tecnologia y sus variables en base al modelo de adopcion de tecnologia es importante
porque la utilidad percibida hace referencia a la medida en que un individuo
considera que el uso de un sistema particular mejorard su desempefio en una
actividad. Ademas las deméas dimensiones se las realiza en base a la teoria del
modelo empresarial para restaurantes de Fajri, Tristan, Wang y Legowo, (2020) y el

modelo de adopcidn de innovacion de Gatignon y Robertson.

Tabla 6
Dimensiones para la entrevista.
No. Dimensiones Preguntas
1 Servicio ¢Es importante capacitar el personal y cdmo lo capacita?
- ¢Cuantas personas atiende en promedio este restaurante al
2 Servicio
mes?
3 Servicio ¢Es importante para usted la opinién de los consumidores?
4 Servicio ¢Cuenta con algun sistema para que los comensales den su
opinion del servicio y/o productos?
5 Servicio ¢Existe un mena digital?
. ¢Dentro del restaurante, ;como se accede al menu (;codigo
6 Tecnologia
Qr, tablets, etc)?
. ; Usa tecnologia (tablets, pantallas digitales) para
7 Tecnologia ¢ . gia ( P . g )P
interactuar con los clientes?
. ; Se encuentra en apps de servicio a domicilio (uber,
8 Tecnologia ¢ PP . (
rappi)?
9 Ventas ¢De qué manera miden las ventas en el restaurante?
; Cuenta con herramientas tecnologias de software para
10 Ventas ¢ g P

identificar los platos mas vendidos o0 menos vendidos?

11 Ventas ¢ Cual es el sistema que utiliza?

¢Estaria dispuesto a tener herramientas tecnolégicas de

12 Ventas )
hardware para incrementar las ventas?

¢ Estaria dispuesto a tener herramientas tecnologicas de

13 Ventas )
software para incrementar las ventas?

¢Cuenta con recursos financieros para el desarrollo de
14 Innovacidn herramientas tecnoldgicas (hardware y software) que
ayuden al incremento de ventas en el establecimiento?

¢ Cree usted que aprovecha la tecnologia actual para
innovar?
¢Se brinda capacitacion para garantizar el uso de las
tecnologias de manera adecuada?

15 Innovacién

16 Innovacién

Nota: Elaborador por autoras, 2022.
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Herramienta de encuesta.

La encuesta es un medio adecuado para recopilar informacién bajo tres
condiciones: cuando los objetivos de la investigacion requieren datos cuantitativos y
cualitativos, cuando la informacion buscada es especifica y familiar para los
encuestados y el investigador tiene conocimiento previo de las respuestas que

probablemente surjan (Intrac, 2020).

Los usos de las encuestas van desde encuestas de opinion publica altamente
practicas y estudios de investigacion de mercado hasta analisis altamente tedricos de
la influencia social. Los planificadores y administradores utilizan encuestas para
obtener informacion de referencia para las decisiones de politica (Intrac, 2020). En el
presente trabajo de titulacion se usard las encuestas para conocer si los comensales
de los restaurantes seleccionados de las entrevistas se encuentran de acuerdo con las
tecnologias y cudles serian del agrado de ellos de encontrar en los establecimientos

de alimentos y bebidas. El formulario se encuentra en el Apéndice D.
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Capitulo 1. Anélisis y discusion

En el presente capitulo se presentaran los resultados de las diferentes
herramientas de recoleccion de informacion que se presentd en el capitulo de
metodologia de la investigacion. Antes se dard a conocer una breve introduccion de

cada restaurante que participo en el trabajo.

El primer restaurante es el Toro Asado, que dentro de la ciudad de Guayaquil
cuenta con ocho sucursales y la sucursal utilizada para este estudio fue de la Av. 9 de
Octubre y Gral. Cordova. Esta sucursal cuenta con 13 empleados los mismos que se
encuentran capacitados en todas las areas operativas del negocio, es decir se los
considera polifuncionales, de la misma forma se manejan en las demas sucursales. El
menu caracteristico de este restaurante son los platos a la parrilla con
acompafiamientos como el moro y arroz con menestra que son platos tipicos de la

urbe portefia.

Tabla 7
Sucursales de El Toro Asaso en Ecuador.
Ciudad Sector
Mall El Fortin
Mall del Sur
Guayaquil Riocentro El Dorado
9 de Octubre y Cérdova
9 de Octubre y Jose Vélez
Durén Paseo Shopping de Duréan
Babahoyo Paseo Shopping de Babahoyo
Manta Mall del Pacifico

Elaborado por: autoras, 2022.

El segundo restaurante en estudio es la franquicia nacional de Inka Burguer
cuya oferta gastronomica son las hamburguesas, este emprendimiento nace en la
ciudad de Quito y se ha ido extendiendo en todo el Ecuador. Para este estudio de

investigacion se trabajé con la franquicia ubicada en plaza guayarte, el mismo en la
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actualidad cuenta con ocho de empleados y un horario de servicio al cliente de
12:00pm a 11:00pm.

Tabla 8
Sucursales de Inka Burguer en Ecuador.

Ciudad Sector

Inka Burger Sangolqui

Inka Burger Valle de los Chillos

Inka Burger La Armenia

Inka Burger Cumbayé

Quito Inka Burger La Pradera

Inka Burger Naciones Unidas

Inka Burger Gaspar de Villaroel

Inka Burger Rumichaca

Inka Burger El Recreo

Ambato Inka Burger Av. Atahulpa
Riobamba Inka Burger Riobamba
Bafios Inka Burger Av. Vicente Rocafuerte
Guayaquil Inka Burger Plaza Guayarte

Elaborado por: autoras, 2022.

El tercer restaurante en estudio es Marrecife, el mismo se encuentra ubicado
en la Cdla. Kennedy Norte y oferta gastronomica es la venta de platos a la carta de
mariscos. El Gltimo restaurante es Marrecife que se encuentra ubicado en la Cdla.
Kennedy Norte y se especializa en la venta de platos a la carta de mariscos. La

mision del restaurante es ser el principal restaurante especializado en mariscos.

Resultados de las herramientas de investigacion

Herramienta de observacion.

Para la aplicacion de esta herramienta se utilizaron los formularios del
reglamento de alimentos y bebidas (D y D1, se encuentran en el apéndice 2), ademas
se ejecutd durante las del 14 al 16 de enero del 2022 en el horario de 08:00 am hasta
las 18:00pm en la ciudad de Guayaquil, se contaba con una muestra inicial; sin

embargo, por el Covid19 y las restricciones cantonales se generd que la aplicacion de
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esta herramienta se ejecute via online con el uso de herramientas como google maps,
redes sociales y comentarios obtenidos a través de medios digitales. Por ende, se
toma solo un total de tres restaurantes, ya que fueron los que aceptaron en participar

en las entrevistas y observacion.
Observacion del restaurante Toro Asado.

Para ser categorizado como restaurantes de segunda categoria cuentan con
varios servicios que ofrecer, como el personal de servicio tanto en la caja como en
mesa se encuentran capacitados para brindar un servicio de calidad, claro esta que
estos se encuentran preparados y conocen el menu del restaurante para el que
trabajan, a su vez, se conoce de los ingredientes de los platos mas vendidos. Sin
embargo, no cuentan con servicios como de somellier o persona con capacidad de
explicar el ment de vinos y licores, ya que la tematica del restaurante no es orientada
a un bar, por ende, dichos servicios son indispensables o de menor importancia para
el restaurante. EI personal cuenta con vestimenta apropiada, uniformes limpios,
acorde al area en la que se trabaja, imagen personal impecable y suministros de
bioseguridad (gorros y mallas para el cabello, guantes y cubrebocas) para que cada
local brinde una imagen agradable hacia el pablico en general.

La recoleccion de datos de la dimensidn infraestructura se pudo observar que
los locales se encuentran bastante actualizados bajo la normativa y via internet se
puede ver que cuentan con iluminacidn necesaria tanto en zonas de los clientes como
en las del personal. Asi mismo cuentan con bafios independientes dentro de los
locales para el uso exclusivo de los clientes que consumen en el establecimiento.
También cuentan con sistemas de ventilacion y acondicionamiento adecuado en las
areas de los restaurantes. Los parqueaderos de igual manera son de uso exclusivo
para los clientes. Asi mismo las zonas de evacuacion y puntos de encuentro se han
sefializado de manera adecuada, y se encuentra con facilidad los extintores y con los

botiquines de primeros auxilios.

Referente a la dimensién Buenas Practicas de Alimentos (BPM) se
consideran como las condiciones operativas y ambientales basicas requeridas para
producir alimentos seguros y asi se asegura que los ingredientes, productos y

materiales de empaque se manejen de manera segura y que los productos
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alimenticios se procesen en un entorno adecuado. Por ello los restaurantes que se
realizo la observacion, cuentan con los procesos mas visibles a simple impresion. Por
ejemplo, en el area de produccion (cocina), cuentan con lavaderos para las manos y
para la instrumentaria de cocina, de igual manera existen &reas para trabajar la
coccion fria y caliente. Sin embargo, las areas como panaderia carniceria o
pescaderia se encuentran fuera del servicio que como restaurantes de segunda
categoria se ofrece. A pesar de ello, se pudo conocer en las entrevistas, que cuentan
con protocolos para coccion, refrigerado y descongelamiento de la materia prima y

esta se encuentre en condiciones favorables para ser servidas al cliente.

En referencia a la dimension de tecnologia, cuenta con un mend, ya sea fisico
o digital. De igual manera se encuentra en las aplicaciones de delivery para tener un
mayor alcance dentro del mercado. Se encuentran equipos como computadoras,
sistemas de facturacion, datafast e impresoras para el uso de la parte administrativa y
llevar un control. Las redes sociales en la actualidad es una de las maneras mas

viables en estar presente en el mundo digital y sobre todo por la pandemia.
Observacion del restaurante Inka Burguer.

Con respecto a la dimension de servicio el personal del local de la Plaza
Guayarte se encuentra capacitado para trabajar de manera polifuncional en cualquier
area de servicio, asi mismo el menu que se ofrece es variado, sin embargo, no
cuentan con una carta de vino o licores extendidas ya que no es los platos principales
o relevantes en el menU que se ofrece. Asi mismo el personal destaca por la limpieza

y la vestimenta adecuada que portan.

Con lo que respecta a la dimension de infraestructura el local cuenta con
bafios adecuados tanto para hombres como para mujeres. La iluminacion vy
ventilacion es totalmente adecuada para el espacio en el que se encuentra (Plaza
Guayarte), cuentan con mesas sillas tanto dentro del local como fuera del local para

cuando se dan los espectaculos al aire libre.

En la dimension de BPM se observo que en el establecimiento se destaca que
las practicas son adecuadas, ya que los trabajadores tienen areas divididas para zona
fria y caliente dentro de la cocina, de igual manera poseen la instrumentaria

necesaria para la coccion adecuada de los alimentos. El inventario y el refrigerio de
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los alimentos se mantiene en orden y el espacio se encuentra organizado de manera

adecuada.

Con la dimensién de tecnologia se cuenta con mend digital y con acceso al
menU por medio de codigos Qr. Asi mismo se encuentran computadoras, sistemas de
facturacién que son de relevancia al momento de llevar un orden de la parte
administrativa del local. De igual manera cuenta con datafast que se los considera
importante ya que los clientes buscan en muchos establecimientos este método de

pago para evitar la manipulacién de efectivo.
Observacion del restaurante Marrecife.

Con respecto a la dimensién de servicio este se considera bastante eficiente y
eficaz, cuentan con capacitaciones al personal lo que favorece al momento de
atencion al cliente, de igual manera los colaboradores cuentan con uniformes y su
respectivo equipamiento de bioseguridad para salvaguardar la salud de los
colaboradores y clientes. EI ment es amplio y se ofrece gran variedad de platos en

torno a los mariscos. El acceso del menu es por medio de cédigos Qr.

En la dimension de infraestructura, se cuenta con parqueaderos en la zona
delantera del local. Y solo se posee una puerta de ingreso para el personal y los
comensales que llegan al lugar. Existen bafios tanto para hombres y mujeres y estos
se encuentran equipados con los utensilios necesarios. La iluminacién es adecuada y
los sistemas de enfriamiento funcionan a la perfeccion en cualquier tipo de clima ya

que se proporciona un mantenimiento adecuado.

Con respecto a la dimension de las BPM se considera importante para
cualquier restaurante, por ello para este restaurante no es la excepcién y se cuidan los
detalles en la preparacion de la materia prima. Por ello se cuentan con zonas para las
preparaciones frias y calientes, ademas de poseer lavaderos separados para lavado de
manos y el lavado de la materia prima de los platillos.

En la dimension de tecnologia, se cuenta con un mend, ya sea fisico o digital.
De igual manera se encuentra en las aplicaciones de delivery. Se encuentran equipos
como computadoras, sistemas de facturacion, datafast e impresoras para el uso de la

parte administrativa. Y tienen presencia en redes sociales. A continuacion, se
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presenta una tabla resumen de los puntos de la observacion que se destacan en las
diferentes dimensiones que se midi6 en la basqueda de informacién en los
restaurantes del Toro Asado, Inka Burguer y Marrecife:

Tabla 9
Observacion en restaurante.
Dimensiones Toro Asado Inka Burguer Marrecife
Personal
Los colaboradores El personal es
adecuadamente

cumplen con el codigo  capaz de atender al
de vestimenta e igual  cliente y conoce del
manera con protocolos  menu para ofrecer
de bio-seguridad para una mejor
resguardar al cliente. experiencia.

uniformado, preparado
y capacitado para
brindar un servicio de
Servicio calidad con el menu
que se ofrece.

No cuentan con un menu amplio en vinos ya que el restaurante no se
orienta a ofrecer dicho servicio, sin embargo, existe un menu corto en
donde se ofrecen licores para acompafiar el momento.

Buena iluminacion,

Buena iluminacién, Buena iluminacién, o e
N e sefializacion,
sefializacion, sistema  sefalizacion, sistema .
L " sistema de
de enfriamiento y de enfriamiento y .
arqueaderos arqueaderos enfriamiento y
Infracstruct parq parq parqueaderos

No cuentan con una entrada para las personas con movilidad reducida
y a su vez, la puerta de entrada de los comensales es la misma para los
colaboradores.

Siguen los

Siguen los protocolos  Siguen los protocolos
protocolos

deseados para cuidar  deseados para cuidar la
deseados para
la salud de los salud de los

cuidar la salud de
comensales. comensales.
BPM los comensales.

En cuanto a la dimension de BPM se realiz6 un vistazo superficial por
ende es complicado mencionar o asegurar a profundidad varios de
estos temas.

A pesar de contar con herramientas tecnoldgicas de hardware y
software se puede deducir que no explotan en su totalidad para
aumentar las ventas y quizas estas no sean usadas de manera correcta
para lograr el fin deseado.

Tecnologia
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Herramienta de entrevista

Dentro de la presente herramienta se recolectd informaciéon de los mismos
tres restaurantes que se dio en la ficha de observacién, es decir de El Toro Asado,
Inka Burguer y Marrecife. Con la informacion recolectada en la ficha de observacion
se da paso a la entrevista y corroborar que la informacién que se haya observado sea
dada por las personas que trabajan dentro de los locales, para estas entrevistas se
tuvo la colaboracion de Cristian Daniel Basurto con el cargo de Gerente de
operaciones en el Toro Asado; Denisse Bafios con el cargo de Administracion y
financiacion del negocio de Marrecife y Vicente Maldonado con el cargo de Socio

de Franquicia de Inka Burguer.
Andlisis entrevista al Toro Asado.

Para Cristian Daniel Basurto como Gerente de operaciones en el Toro Asado
es importante el tema del servicio y que los colaboradores manejen de manera
correcta todos los utensilios que se usan dentro del establecimiento, ya sea de
tecnologia, produccion o administracion, es decir que el personal se capacita para
trabajar en cualquier area dentro de las sucursales. Por ejemplo, el colaborador se
encuentra a entrenado para atender desde la caja hasta dentro de cocina, para llegar a
esto se debe de pasar una etapa de prueba y entrenamiento dentro del
establecimiento. EI Toro Asado cuenta con redes sociales como medio para conocer
los comentarios y hacer encuestas a los clientes. Se recibe en el local de la Nueve de

Octubre alrededor de 200 personas mensuales.

En cuanto a la dimensién de tecnologia se cuenta con un menu digital, el cual
se puede acceder por medio de codigos Qr o las redes sociales que posee el local.
Cabe resaltar que se implemento esto por la pandemia y por disposiciones cantonales
del COE para disminuir el contacto fisico con el personal y el cliente. Las
aplicaciones de delivery se las consideraron como una ayuda en la pandemia por el
Covidl9, el restaurante de EI Toro Asado se encuentra presente en dichas

plataformas, la cual es Uber Eats.

En las ventas se usan sistemas de software que ayudan al manejo de conocer
cudles son los platos més vendidos o menos vendidos. El Toro Asado usa Simplus, la

cual hasta la actualidad no se ha dificultados y es de facil acceso con precios
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accesibles, ademas de que da resultados de las ventas y la parte de ganancias y gastos

que se cuenta en el local y en todas las demas sucursales.

Para la dimension de innovacion se debe de contar con un presupuesto de
implementacion de nuevas tecnologias, pero la parte financiera de los restaurantes
actualmente por el covid-19 se encuentran inestables, sin embargo si se recibiera
ayuda o apoyo del Gobierno (como campafias publicitarias o ferias para impulsar la
restauracion) se podria tener una mejor opcion para invertir en estas tecnologias
emergentes que se las consideraria de beneficio para el crecimientos de los negocios
de restauracion. El Toro Asado por temas de crecimiento estaria dispuesto a realizar
una inversion para gque los restaurantes tengan mas ventas con la tecnologia ya sea de

hardware o software.
Andlisis entrevista a Inka Burger.

Para Vicente Maldonado con el cargo de Socio de Franquicia de Inka Burger
la dimensidén de servicio se considera relevante para ofrecer calidad y que los
comensales siempre regresen, es asi como a ido creciendo la franquicia. Por ello
siempre se prepara al personal y se capacita con las técnicas generales de la
franquicia. En Inka Burger se debe de pasar por un periodo de prueba para la
eleccién final del personal, y continuamente se lo capacita ya sea de manera privada
0 publica. Inka Burguer en Guayarte es el que menos ventas genera por la pandemia
y va con un total de 120 personas mensualmente que atiende y se mencioné que los

fines de semana sube un poco la venta.

Con respecto a la dimension de tecnologia se encuentran en aplicaciones
como UberEats y Rappi, pero con el servicio de delivery que mejor se trabaja es con
Gacela ya que solo se hace el recargo de la entrega del trayecto que realiza el
motorizado; sin recargos Yy tasas de intereses, es decir es mas conveniente por tema

costos.

En cuanto a la dimension de ventas y los sistemas que se usan para medir las
ventas en Inka Burguer se ha optado por Practisis. Estos sistemas les han permitido a
los restaurantes conocer como se comporta el pablico con los platos que ofrecen y en
base a ello realizar combos o0 promociones que sean de agrado al cliente.
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La dimension de innovacion se encuentra siempre en crecimiento y en el
interés de todos los socios que se encuentran dentro de la franquicia, sin embargo, en
la actualidad es dificil invertir en el negocio (hablando del local de Guayarte) ya que
es el que menos ventas tiene porque la zona antes era rentable por las universidades
cercanas, de igual manera se realizaban cada fin de semana actividades y por la
pandemia esto se restringe en muchas ocasiones. Por ende, hablar de inversion es un
tema complicado, sin embargo, si existiera apoyo de las entidades pertinentes se
podria generar el dinero necesario para que el negocio crezca y aplicar proyectos

nuevos que ayuden al crecimiento de este.
Analisis entrevista a Marrecife.

Denisse Bafios con el cargo de Administracion y financiacion del negocio de
Marrecife menciona en la dimension de servicio se la considera importante, por
ende, si se puede satisfacer la solicitud de un cliente, como sentarlo en un puesto
diferente, juntar mas de una mesa para su familia o dividir la cuenta en tres partes,
intente hacerlo. Es mas probable que se sientan satisfechos con la experiencia
cuando se realizan las pequefias peticiones que estos solicitan. Es asi como los
colaboradores tanto de servicio como de cocina se los capacita para que a los clientes
se los atienda de manera especial y se puedan llevar una experiencia completa no
solo con el sabor de la comida, sino que también con el servicio. Marrecife tiene un

minimo de 6000 a 7000 que atiende mensualmente.

Por el lado de la dimension de tecnologia, se encuentran en las redes sociales
gue es el medio por el cual captan a los clientes y se ofrecen los platillos. En
aplicaciones de delivery se los encuentra en UberEats pero a futuro se considera en
trabajar de manera propia con el delivery ya que asi se podria controlar la manera en
la que se envia el producto y que el cliente tenga la misma experiencia como si

estuviera en el local, con respecto a presentacion y estado de los productos.

Para la dimension de ventas la importancia de los sistemas integrados de
software de gestion de restaurantes a menudo se pasa por alto en el negocio de los
restaurantes. Sin embargo, los sistemas de software de gestion de restaurantes
agilizan las operaciones, reducen los tiempos de espera y afectan en gran medida la
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satisfaccion de los clientes, lo que afecta directamente el éxito de un restaurante. En

Marrecife se usa Confitico como sistema.

Tabla 10
Entrevistas a restaurantes.
Toro Asado  Inka Burguer  Marrecife
Personal Capacitado Si Si Si
Atencion promedio 200 120 6000
Servicio
Sls_te_n) a para _medlr Re_des Redes sociales No
opinidn de clientes sociales
Menu digital Si Si Si
Acceso al menu Redes Redes Redes
digital Sociales/QR Sociales/QR  Sociales/QR
Tecnologia
Uber
Apps Rappi Eats/Rappi y Uber Eats
Gacela
Sistemas Simplus Practisis Confitico
Ventas Herramientas de . . i
Si Si Si
hardware y software
Innovacion Recursos Si No Si

Herramienta de encuesta

En la herramienta de encuesta se realizé un formulario con 16 preguntas, el

cual fue dirigido a los comensales de los tres restaurantes que participaron en las

entrevistas. La encuesta se dio de forma digital al restaurante para que de igual

manera llegue por via digital al comensal. Se realiz6 la encuesta en los dias del 18 de

enero 2022 al 23 de enero del 2022.
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1. ¢Cual es de estos restaurantes ha visitado tltimamente?

® Inka Burguer = Marrecife Toro Asado
Figura 5. Frecuencia de visita en restaurantes.
La frecuencia de visita por parte de los encuestados a los restaurantes en

estudio se presenta a continuacion, fue el del Toro Asado con 40% de los

encuestados, mientras que Inka Burguer con 34% y Marrecife con un 27%.

2. ¢Regresaria a un restaurante en el cual se le facilite y se genere experiencias

con herramientas tecnoldgicas, tales como: tablets y mesas digitales?

Muy importante 2
Importante -
T 15* ---------
Mo es importante = 755 """

Para nada importante

Figura 6. Experiencia de herraientas tecnologicas

Como se puede observar en la Figura 6, el 48% de los encuestados es muy

importante se le facilite y se genere experiencias con herramientas tecnolégicas,
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mientras que para el 29% es importante, para un 16% es neutral y para un 7% no es

importante la facilidad y creacion de experiencia con herramientas tecnélogicas

3. ¢Le gustaria que existan codigos QR para acceder de manera mas facil al

menu?
e
™
I l .
MUY IMPORTANTE NEUTRAL NO ES PARA NADA
IMPORTANTE IMPORTANTE IMPORTANTE

Figura 7. Codigos Qr.

Como se puede observar en la Figura 7, para el 43% de los encuestados es
muy importante que existan codigos QR para acceder de manera més facil al menu,
mientras que para el 36% es importante, para un 10% es neutral, para un 6% no es
importante y un 4% es nada importante la existencia de cédigos Qr para acceder de

manera mas facil al menu

4. ;Le gustaria Wifi gratis en el restaurante para conectarse con su smartphone?

Muy importante 66%
Importante 22%
MNeutral 8%

Mo es importante 4%

Para nada importante

Figura 8. Wifi gratis en restaurantes.

57



Como se puede observar en la Figura 8 para el 66% de los encuestados es
muy importante el Wifi gratis en el restaurante para conectarse con su smartphone,
mientras que para el 22% es importante, para un 8% es neutral y para un 4% no es

importante tener Wifi gratis en el restaurante para conectarse con su smartphone.

5. ¢Las promociones o descuentos son importantes para su eleccion de un

restaurante?
MUY MPORTANTE NEUTRAL NO ES PARA NADA
MPORTANTE MPORTANTE MPORTANTE

Figura 9. Promociones

Como se puede observar en la Figura 9 para el 55% de los encuestados es
muy importante las promociones o descuentos son importantes para su eleccion de
un restaurante mientras que para el 29% es importante, para un 11% es neutral, para

un 4% no es importante y un 1% es nada importante las promociones o descuentos

6. ¢Le gustaria que se envie promociones por medio de herramientas
tecnologicas como: ¢E-mail, WhatsApp, DM Instagram, Facebook o

mensajes de texto?
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Muy importante 45%

Importante e
et | 11% .......
Mo ez importante E%
Para nada importante e m ......

Figura 10. Envio de promociones

Como se puede observar en la Figura 10 para el 45% de los encuestados es
muy importante que se envie promociones por medio de herramientas tecnoldgicas,
mientras que para el 30% es importante, para un 12% es neutral, para un 6% no es
importante y un 7% es nada importante que se envie promociones por medio de

herramientas tecnoldgicas

7. ¢Le gustaria hacer reservaciones por medio de un sistema en linea (pagina

Web)?
o
| —
MUY IMPORTANTE NEUTRAL NO ES PARA NADA
IMPORTANTE IMPORTANTE IMPORTANTE

Figura 11. Reservaciones por sistemas en linea.
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Como se puede observar en la Figura 11 para el 56% de los encuestados es
muy importante hacer reservaciones por medio de un sistema en linea, mientras que
para el 32% es importante, para un 9% es neutral, para un 2% no es importante y un

1% es nada importante hacer reservaciones por medio de un sistema en linea

8. ¢Qué tan importante es que el restaurante acepte el medio de pago a través de

tarjeta de crédito?

7%

My i portant

Importants 13%

Meutra £

Figura 12. Medios de pago con tarjeta de crédito.

Como se puede observar en la Figura 12 para el 77% de los encuestados es
muy importante que el restaurante acepte el medio de pago a través de tarjeta de
credito, mientras que para el 19% es importante, para un 3% es neutral y para un 1%
no es importante que el restaurante acepte el medio de pago a través de tarjeta de

crédito.

9. ¢Qué tan importante es que el restaurante acepte el medio de pago a través de
Tarjeta de débito?
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MUY IMPORTANTE NEUTRAL NO ES PARA NADA
IMPORTANTE IMPORTANTE IMPORTANTE

Figura 13. Medios de pago con tarjeta de débito.

Como se puede observar en la Figura 13 para el 80% de los encuestados es
muy importante que el restaurante acepte el medio de pago a través de Tarjeta de
débito, mientras que para el 18% es importante, para un 0% es neutral y para un 2%
no es importante que el restaurante acepte el medio de pago a través de tarjeta de
débito.

10. ;Qué tan importante es que el restaurante acepte el medio de pago a través de

PayPal?
Muy importante 45%
Importante 25%
Meutral 17%
No es importante 6%
Para nada importante 6%

Figura 14. Medios de pago con Paypal

61



Como se puede observar en la Figura 14 para el 45% de los encuestados es
muy importante que el restaurante acepte el medio de pago a través de PayPal,
mientras que para el 25% es importante, para un 17% es neutral, para un 6% no es

importante y un 6% es nada importante que el restaurante acepte el medio de pago a
través de PayPal.

11. ;Es importante que el restaurante posea la red social Facebook?

~0

. 4
&n
=3
~
=
=t
~
=
o
=
. .

MUY IMPORTANTE NEUTRAL NO ES PARA NADA
IMPORTANTE IMPORTANTE IMPORTANTE

Figura 15. Red social de Facebook.

Como se puede observar en la Figura 15 para el 39% de los encuestados es
muy importante que el restaurante posea la red social Facebook, mientras que para el
29% es importante, para un 24% es neutral, para un 6% no es importante y un 2% es

nada importante que el restaurante posea la red social Facebook.

12. ¢Es importante que el restaurante posea la red social tiktok?
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Muy importante 22%

Importante .
Meutral —
No es importante e 13% ................
Para nada importante P 11!6 .............

Figura 16. Red social de Tiktok.

Como se puede observar en la Figura 16 para el 22% de los encuestados es
muy importante que el restaurante posea la red social tiktok, mientras que para el
24% es importante, para un 30% es neutral, para un 13% no es importante y un 11%

es nada importante que el restaurante posea la red social tiktok.

13. ¢Es importante que el restaurante posea la red social Twitter?

34%

27%

23%

9%
70

)

MUY IMPORTANTE NEUTRAL NO ES PARA NADA
IMPORTANTE IMPORTANTE |IMPORTANTE

Figura 17. Red social de Twitter.

Como se puede observar en la Figura 17 Para el 27% de los encuestados es
muy importante, mientras que para el 23% es importante, para un 34% es neutral,
para un 9% no es importante y un 8% es nada importante que el restaurante posea la

red social Twitter.
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14. ;Es importante que el restaurante posea la red social YouTube?

Muy importante 20%
Importante 27%

Meutral 32%

No es importante 11%
Para nada importante 9%

Figura 18. Red social de Youtube

Como se puede observar en la Figura 18 para el 20% de los encuestados es
muy importante, mientras que para el 27% es importante, para un 32% es neutral,
para un 11% no es importante y un 9% es nada importante que el restaurante posea la

red social YouTube.

15. ¢Es importante que el restaurante posea la red social Instagram?

65%

20%

®
~
—

>
- o
e
- |

MUY IMPORTANTE NEUTRAL NO ES PARA NADA
IMPORTANTE IMPORTANTE IMPORTANTE

Figura 19. Red social de Instagram.

Como se puede ver en la Figura 19 para el 65% de los encuestados es muy

importante, mientras que para el 20% es importante, para un 12% es neutral, para un
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0% no es importante y un 3% es nada importante que el restaurante posea la red

social Instagram.

16. ¢Es importante que el restaurante posea la red social LinkedIn?

Muy importante 24%
Importante 22%

Meutral 29%

No es importante B%
Para nada importante 16%

Figura 20. Red social de LinklIn.

Como se puede ver en la figura 20 para el 24% de los encuestados es muy
importante, mientras que para el 22% es importante, para un 29% es neutral, para un
8% no es importante y un 1% es nada importante que el restaurante posea la red

social LinkedIn.
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Capitulo IV: Incidencias del uso de la tecnologia en restaurantes de

segunda categoria en la ciudad de Guayaquil

Los restaurantes de segunda categoria de la ciudad de Guayaquil, esta
categoria corresponde al 13% del total de restaurantes catastrados en la ciudad de
guayaquil segin datos de Ministerio de Turismo (2021). Més aln, la omnipresencia
de los dispositivos moviles genera una ventaja a la hora de mejorar la calidad de
servicio ofertado por restaurantes de esta categoria. es por ello que a continuacion se
presenta el andlisis de incidencias de la tecnologia en las ventas en restaurantes de
segunda categoria en la ciudad de Guayaquil a través de a) analisis FODA; b)

analisis PEST y c) otros datos importantes.
Analisis FODA

Segun Carrion (2019) infiere que el analisis FODA es clave para identificar
las fortalezas y debilidades (F-D), oportunidades y amenazas mas amplias (O-A).
Desarrollar una conciencia més completa de la situacion ayuda tanto con la
planificacién estratégica como con la toma de decisiones. EI método FODA se
desarroll6 originalmente para los negocios y la industria, pero es igualmente util en
el trabajo de salud y desarrollo comunitario, educacion e incluso para el crecimiento
personal. En el presente trabajo se lo usara para determinar las Fuerzas, Debilidades,
Oportunidades y Amenazas de la incidencia del uso de la tecnologia en restaurantes

de segunda categoria en la ciudad de Guayaquil.
Fortalezas

— Para acceder a la tecnologia que existen en los restaurantes la
poblacion debe de contar con al menos un teléfono inteligente, por
ello, segin datos del INEC (2010) en la provincia del Guayas un
60.90% de la poblacién cuenta con dicho dispositivo. Considerando la
antigliedad del censo, se podria decir que esa cifra ha aumentado en

los Ultimos diez afios.

— Ademas, las encuestas que se realizaron a los comensales de los tres

restaurantes, fue enviada por Whatsapp, lo cual indica que la posesion
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de un celular por parte de los clientes es visible y se tendra el acceso

necesario a menu digitales, codigos QR, entre mas.

Los restaurantes de segunda categoria de la ciudad de Guayaquil
poseen routers con conexion a internet ya que se deben de manejar los
sistemas, por ende, cuentan con una ventaja para dar wifi gratis a los

clientes que en las encuestas lo piden en un 66%.

Oportunidades

Apoyo de bancos en préstamos para invertir en negocios de todo tipo.
Por ejemplo, Banco Guayaquil con el programa de Crédito de Capital

de Trabajo.

— Apertura de empresas privadas internacionales que brindan servicio

de delivery para que los restaurantes hagan uso y se tenga un espacio

en el mundo de las entregas a domicilio.

Festivales o ferias gastrondmicas que ayuden al impulso de los
restaurantes para superar la caida que se tuvo en la pandemia por parte

del Municipio de Guayaquil.

Debilidades

Falta de capacitacion en el personal para el trato hacia al cliente y que
esto genere mas ventas en conjunto con las tecnologias de hardware
que se poseen dentro de los restaurantes de segunda categoria de la

ciudad de Guayaquil.

Carencia de andlisis adecuados en el proceso de compra/venta en un
establecimiento de alimento y bebidas para que asi se conozca los
puntos clave en los cuales se deben de implementar tecnologias

provocando un aumento en las ventas.

Falta de conocimiento de software que puedan ayudar a incrementar
las ventas en los restaurantes, por ejemplo, aplicaciones de

fidelizacion, sistemas, entre mas.
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Amenaza

— Posibles pandemias mundiales que disminuyan las ventas en los

establecimientos. En el caso actual, rebrote de casos 0 nuevas

variantes del Covid19.

— Restricciones en horarios para el funcionamiento de los restaurantes

de segunda categoria en la ciudad de Guayaquil.

— Poco apoyo del Gobierno en inversion de tecnologia para reactivar la

industria de alimentos y bebidas en ciudades claves del Ecuador.

Tabla 11
Anélisis FODA

Fortalezas

En la provincia del
Guayas un 60.90%
de la poblacion
cuenta con dicho
dispositivo.

Las encuestas que se
realizaron a los
comensales de los
tres restaurantes.

Oportunidades

Préstamos bancarios
para implementar
nuevas herramientas
tecnologicas.

Aplicaciones de
delivery.

Debilidades

Falta de capacitacion
en el personal en uso
de tecnologias.

Carencia de analisis
adecuados en el
proceso de
compra/venta en un
establecimiento de
alimento y bebidas.

Amenaza

Pandemias

Restricciones de
horario de
funcionamiento.

Wifi gratis a los
clientes que en las

Festivales o ferias
gastronémicas que
ayuden al impulso de
los restaurantes para

Falta de
conocimiento de
software que puedan

Poco apoyo del
Gobierno con

encuestas lo piden en . ayudar a incrementar inversion en
0 superar la caida que .
un 66%. las ventas en los tecnologia.
setuvoen la
. restaurantes
pandemia
Analisis PEST

Segun Carrion (2019) indica que un analisis PEST es una herramienta

importante para el andlisis externo de una empresa, debido a que recoge las

incidencias a) politicas, b) econémicas, c) social y d) tecnoldgica.



Politico

La estabilidad politica asegura cuanto prosperara un negocio, ya que
las politicas gubernamentales pueden cambiar con el tiempo, debido a
los escenarios del area donde opera la industria de alimentos y
bebidas. Las empresas deben ser flexibles para adaptarse a estos
cambios y planificar estrategias comerciales en consecuencia, por
ejemplo las disposiciones del Ministerio de Turismo y el Gobierno en
cuanto a los horarios de funcionamiento y venta de bebidas

alcoholicas segun el acuerdo Interministerial 001.

Las politicas relacionadas con la salud y la seguridad son las que méas
afectan a la industria de los restaurantes. En el caso por la pandemia
por el Covidl9 los restaurantes tuvieron que implementar como
requisito obligatorio de funcionamiento las medidas de bioseguridad
expuestas por cada COE cantonal para reapertura los locales y asi

empezar a generar ventas.

El clima politico cuando son épocas de elecciones puede volver
ansiosa a la poblacion por el cambio de mando y presupuesto
nacional, provocando que la ciudadania se ajuste con los ingresos que
cuentan. Esto como resultado da una baja de ventas en los restaurantes

y todas las industrias.

Econdmico

La pandemia paralizd varias industrias, entre una de ellas la de
alimentos y bebidas. Se cerraron todos los restaurantes por varios
meses, lo que causo pérdidas en el sector, segin la Asociacion de
Restaurantes en enero 2022 las ventas de los restaurantes cayeron en
un 45% por las restricciones de funcionamiento, aforo y alto indice de

contagios.

El salario basico unificado se encuentra en $425, siendo una cantidad
limitada para la poblacion, es decir que no se tiene el ingreso

necesario para que cada fin semana una familia de cuatro personas

69



pueda acudir a los restaurantes, afectando las ventas dentro de la
industria (INEC, 2021).

— Los valores sobre las materias primas y los ingredientes pueden dar
lugar a precios elevados afectando los precios en el menu, provocando
un descontento en los consumidores y optando por la opcién de no
consumir, dejando a los restaurantes sin ventas. Esto suele pasar
cuando se realizan los paros indigenas y se escasean los productos de

la sierra a la costa.
Social

— La delincuencia en la ciudad de Guayaquil afecta al aumento de las
ventas en los restaurantes ya que la poblacion por temor deja de salir
y realizar las actividades habituales que suele realizar, causando una

disminucion de ventas en los restaurantes.

— Hoy en dia la gente es méas consciente de la salud, esto significa que
preferiran la comida mas saludable en lugar de la comida chatarra.
Este factor social podria afectar el menu de un restaurante y también

las ventas.

— Por otro lado, el ajetreado estilo de vida de las personas ha aumentado
la dependencia en la comida preparada en lugar de la comida casera,
ya que los consumidores se encuentran ocupados en las actividades
diarias, méas rapido es comprar comida en los restaurantes. Esto ha
demostrado ser un impulso para la economia de la industria

alimentaria.

Tecnoldgico

— “En el Ecuador, el nimero de usuarios y la demanda de productos a
través de canales de comercio electrénico incrementd en el contexto
de la emergencia sanitaria” (Fernandez y Zhunio, 2021, p. 43). Es

decir que la pandemia por el Covidl9 afectdé las ventas en
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restaurantes, sin embargo, el comercio electronico dio paso a una

nueva salida y mantener un rango minimo de ventas.

— Reduccion de impuestos de importacion en Aduanas del Ecuador en
tecnologia, lo que ayudaria a adquirir equipos de hardware para los

negocios, esto aumentando las ventas dentro de los restaurantes.

— La tecnologia también ha brindado a las empresas la posibilidad de
experimentar con sus estrategias de promocion para llegar a mas
personas rapidamente. Un claro ejemplo fue la estrategia de

introducirse en las aplicaciones de delivery para genera mas ventas.

Tabla 12
Andlisis Pest
Politico Econdmico Social Tecnolbgico
. " ) . ) Comercio
Estabilidad politica Pandemia Delincuencia o
electrénico
Politicas Salario Basico ) .,
) e Gente consiente de Reduccién de
relacionadas con la Unificado del la salud IDUESLOS
salud. 2022. ' P

Incremento de
precios en materia  Ajetreado estilo de Estrategias de
prima por paros vida. promocion
indigenas.

Clima politico.

Otros datos importantes

Otros hallazgos de primer orden recolectados a través de las herramientas de
investigacion han resultado importantes e interesantes y determinar la existencia de
una incidencia en que la tecnologia se encuentra presente en los restaurantes de

segunda categoria en la ciudad de Guayaquil, de la siguiente manera:

a) Hardware
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b) Software
c) Aplicaciones moviles (Instagram, Facebook, YouTube, TikTok, Linkedin).
Hardware.

El hardware (a veces abreviado como HW) se puede definir como los
componentes fisicos que necesita un sistema informatico para funcionar. Los

componentes del hardware se pueden clasificar como internos o externos.

Los componentes internos son aquellos instalados dentro de la computadora,
siendo ejemplos tipicos la placa base, la fuente de alimentacion y la unidad central
de procesamiento (CPU). Los componentes externos estan conectados al exterior de
la computadora, estos también pueden denominarse periféricos o dispositivos

periféricos, siendo ejemplos comunes el monitor, el teclado y el mouse.

Hoy en dia, los restaurantes necesitan la tecnologia mas actualizada para
ayudar a los camareros a crear la mejor experiencia de servicio al cliente y a su vez,
también para aumentar las ventas para el mismo establecimiento. La industria de la
tecnologia para restaurantes ha dado grandes pasos hacia el cultivo de hardware
avanzado en el que se puede invertir para que un restaurante sea verdaderamente

exitoso.

En los restaurantes de segunda categoria que se estudiaron se pudo descubrir
el uso de equipo hardware que se vuelve una ventaja para la administracion del
negocio, generar mas ventas, reportes y a mantener organizada la informacion de

manera detallada.

Cada uno de los equipos de hardware que se mencionan cumplen una funcién
dentro de los restaurantes, muchos de ellos es para agilizar los procesos que con
anterioridad eran hechos a mano, sin embargo, con el avance de la tecnologia todo se
ha modernizado y ha permitido que todo se vuelva digital, dando facilidades tanto
para el cliente como para los colaboradores de un restaurante, claro que el
implemento de estos ayuda al aumento de las ventas por la agilidad con los cuales se

Ilevan los procesos.
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Tabla 13
Equipos de hardware en los restaurantes.

N° Hardware

1 Computadoras

2 Teclados ,'u“n-n'-"n'n'."':.
- ANENEEEEEE
_HEEEEE A

3 Impresoras

4 Datafast

5 Sistemas de

exhibicion de cocina

6 Routers

Punto de venta
portétil

En los tres restaurantes que se entrevistaron y se observaron poseen
computadoras para ya sea ordenar desde caja o llevar una administracion desde la
parte interna del establecimiento. De igual manera esto se complementa con el uso
del teclado e impresoras térmicas que funcionan de manera rapida y silenciosa para
que los clientes no tengan que esperar por el recibo, la tecnologia térmica renuncia al
uso de tinta para ahorrar dinero a los gerentes. Estos tres equipos en conjunto pueden
llevar a un restaurante a tener mas ventas, ya que agilita el proceso de compra y

como se pudo conocer, dentro del modelo empresarial para restaurantes de Fajri,
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Tristan, Wang y Legowo (2020) se conoce como la etapa de ordenar comida, la cual
se considera crucial porque es donde el colaborador debe de ser lo suficientemente

agil para que la compra se realice con éxito.

El datafast es un equipo conocido como un medio de pago para cualquier tipo
de empresa 0 negocio, pero ;como ayuda este equipo al aumento de las ventas en un
restaurante? La respuesta se la puede sustentar con las encuestas que se realizaron,
los clientes en un 77% consideran que es muy importante que se acepte tarjetas de
creditos y un 80% que se acepte tarjetas de débito y para que un negocio acepte estos
métodos de pago debe de contar con un datafast, herramienta con la cual contaban
los tres restaurantes entrevistados. En la pandemia este medio ayudo en las ventas ya
que los clientes no cargaban dinero al contado por seguridad de evitar contagios, es
decir el método mas facil y agil de pago, fue con tarjetas de crédito y débito o
transferencias bancarias, ya que en el marco referencial Vazquez, Morales y Leal
(2021) mencionan que es importante adaptarse a las nuevas necesidades del
consumidor por la llegada del Covid19 para seguir teniendo ventas y no desaparecer
de la industria. Si los restaurantes no hubiesen contado con un datafast hubiesen

tenido pérdidas y lo més probable las ventas pudieron disminuir.

Los sistemas de exhibicion de cocina es un sistema de pedidos digital
centralizado. En la mayoria de los restaurantes, reemplaza los boletos de papel en la
cocina y ayuda a agilizar la comunicacion y la eficiencia tanto en el frente de la casa
(FOH) como en la parte de atras de la casa (BOH). Uno de los beneficios de los
sistemas de exhibicion de cocina es un mayor calibre de servicio al cliente, lo que
lleva a un aumento de las ventas. Al admitir una mayor precisién en los pedidos y
una entrega mas rapida de alimentos y bebidas a las mesas de los clientes, un sistema
de exhibicidn en la cocina tiene un impacto positivo en el servicio al cliente porque
cuanto mayor sea el calibre del servicio, mayores seran las ventas, las ganancias, y
mas leales seran los clientes. De los restaurantes que se entrevistaron, los tres

restaurantes cuentan con esta tecnologia dentro de los establecimientos.

Los routers se consideran como un equipo que permite compartir o extender
el servicio de internet con los usuarios. Es importante que se de acceso a internet
gratis, ya que los restaurantes cuentan con routers, los clientes segun las encuestas lo

consideran 66% muy importante conectarse a los smartphones dentro de los
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establecimientos de alimentos y bebidas. Se debe de tomar en cuenta que el wifi

gratis podria traer beneficios para el local como:

(a) Responder una encuesta rédpida en linea mientras estd en su

establecimiento
(b) Consultar el punto de vista del cliente con opiniones online.
(c) Evaluar y aumentar la calidad de los servicios.
(d) Tomar en cuenta la calidad de la comida que se brinda, y
(e) La atmosfera del restaurante.

Ademas de brindar acceso a otros servicios como cédigos QR, menu digital,
entre mas. La retroalimentacion es la parte mas esencial del servicio al cliente, y se
demuestra que se valora a los clientes. Se podria considerar la implementacion del
wifi gratis para tener acceso. Los restaurantes observados y entrevistados no cuentan

con acceso a wifi gratis, pero si con los routers.

Los puntos de ventas portéatiles es una innovacion que se ha dado en la
industria de alimentos y bebidas, aln se encuentra en auge, pero se considerd ya que
se puede tomar como consideracion de implementacion, siempre y cuando se aplique
un modelo de negocio y modelo de adaptacion de tecnologias como se lo vio en el
marco tedrico. Se debe de tener en cuenta que este aparte brindaria facilidades al
consumidor, ya que la orden podria ser tomada directamente desde la mesa y realizar
el pago con tarjeta de crédito y débito, evitando que el comensal haga una fila o

espere por su turno para ser atendido.

El modelo de aceptacion de tecnologia postula que el uso de una innovacion
informatica estd determinado por la intencion de conducta y la utilidad percibida
hace referencia a la medida en que un individuo considera que el uso de un sistema
particular mejorara su desempefio en una actividad. En relacion con las tecnologias
del hardware se puede decir que se deben de implementar de manera adecuada para
asi se de un uso adecuado y se llegue al fin que es el aumento de ventas en los

restaurantes de segunda categoria de la ciudad de Guayaquil.

En resumen, a continuacién, se mostrard una tabla de cuéles son los

restaurantes que poseen cada equipo de hardware y en base a eso sacar una
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puntuacién para al final de todo el andlisis saber cuanto estas tecnologias de
hardware influyen en el aumento de ventas en los restaurantes de segunda categoria

de la ciudad de Guayaquil.

Tabla 14
Restaurantes equipos de hardware
¢Han
N° Hardware Toro Asado Inka Burger Marrecife aumentado
las ventas?
1 Computadoras 4 4 v v
2 Teclados v 4 v v
3 Impresoras v 4 v v
4 Datafast v v v v
Sistemas de
5 exhibicion de 4 4 v v
cocina
6 Routers v v v v
Punto de venta
" X X X X
portatil
Software

El software de restaurante debe de ser adecuado para automatizar las tareas y
aligerar la carga de trabajo, pero un negocio de alimentos y bebidas también utiliza
herramientas para administrar o programar empleados, supervisar el inventario e
impulsar la lealtad a la marca e inclusive para aumentar las ventas. Se debe de tener
un conocimiento amplio para implementar algun sistema de uso en los restaurantes.
Por ello se debe de hacer una evaluacion de dichas tecnologias con el modelo de

adopcion de tecnologias que se encuentra en el marco tedrico.

A continuacién, se muestran las herramientas de software que deberia de

contar un restaurante para aumentar las ventas:
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Tabla 15
Herramientas de software.

N° Herramientas de software

1 Aplicaciones de delivery

2 Menu QR

3 Menu online

4 Sistemas de contabilidad

5 Sistemas de venta

6 Sistemas para manejo interno de restaurante (inventario, cantidad vendida)
7 Programa de lealtad

Las aplicaciones de delivery se han vuelto complicadas con el tema de las
comisiones, sin embargo, con la llegada del Covid19 tuvo una gran acogida por parte
de comensales y restaurantes. Los restaurantes que se entrevistaron y observaron
cuentan con aplicaciones de delivery para tener mas ventas mensualmente, pero para
algunos el fin es en un futuro contar con delivery propio del restaurante, ya que asi
se podré gestionar de una manera adecuada el envio y que este llegue en condiciones
Optimas para que el cliente viva la misma experiencia como en el establecimiento. Se
considera necesario que los restaurantes posean el servicio de delivery, ya que aun es
necesario y les brinda un espacio en el mercado por medio de las aplicaciones como

UberEats, Rappi y Pedidos Ya.

Ofrecer un mend por medio de codigo QR u online un 43% de los
encuestados consideran que es importante, siempre y cuando sea mediante un acceso
gratis de wifi. Se puede ver como una tecnologia depende de otra para mejorar la
experiencia y que el cliente se sienta satisfecho con el servicio, por ende, cumpliendo
si se cumplen las expectativas el cliente regresara al restaurante generando mas
ventas. Los tres restaurantes cuentan con codigos QR y menu online para el

beneficio de sus comensales.

Los sistemas de contabilidad, ventas y manejo interno de un establecimiento
son de importancia para llevar un manejo adecuado del establecimiento. Los tres

restaurantes que participaron en la investigacion cuentan con estos sistemas, los
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cuales son: Simplus en Toro Asado; Practisis en Inka Burger y Confitico en
Marrecife. Estos sistemas son completos ya que muestran datos de ventas en tiempo
real, cuéles han sido los platos mas y menos vendido, también la parte administrativa
y de operaciones. Se puede decir que son sistemas completos que han ayudado a
conocer a los restaurantes de segunda categoria informacion valiosa, para con ello
lanzar promociones o combos para atraer mas comensales, dependiendo de cuales
son los platos mas vendidos segun las ventas que se tengan mensual, semanal o

diariamente.

Los programas de lealtad en los restaurantes que participaron no cuentan con
este software, sin embargo, puede ser tomado en cuenta como una recomendacion ya
que a los clientes les encantan los programas de fidelizacion. En un estudio reciente
de Vazquez, Morales y Leal (2021) mencionan que el 69% de los encuestados dijo
que los programas de fidelizacion los alentaban a realizar visitas mas frecuentes a los

restaurantes, es decir mas visitas, mas ventas.

Tabla 16
Restaurantes herramientas de software
¢Han
N° Software Toro Asado Inka Burger Marrecife aumentado
las ventas?
1 Apllcac_lones de v v v v
delivery
o MenuQRu v v v v
online
Sistemas de
.. v v v v
3 contabilidad
4 Sistemas de v v v v
venta
Sistemas para
manejo interno
5 de_ restaura_mte v v v v
(inventario,
cantidad
vendida)
Programa de
6 X X X X
lealtad

Gatignon y Roberston en el modelo de adopcion de innovacién (1985, como
se citd en Mack, 2018) consideran que la intensidad de la influencia de las personas

0 grupos de referencia es funcién de los atributos percibidos en la innovacion y las
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caracteristicas personales de los individuos, en particular su propensién a desarrollar
conductas novedosas, es decir que un software adecuado podria Ilamar la atencién de

los clientes, de igual manera que se lleve un mejor control del establecimiento.
Aplicaciones maviles.

Las aplicaciones moviles serian un gran medio de comunicacion y ventas
para los restaurantes, sin embargo, los tres restaurantes entrevistados cuentan con
Facebook e Instagram. Para llevar a cabo una interaccion favorable dentro de los
establecimientos con las redes sociales, se debe de tener en cuenta el eWOM, que es
como el marketing de boca a boca pero de manera digital. A continuacién, se
presenta una tabla con la informacion de que redes sociales poseen los restaurantes y

cuéles no.

Tabla 17
Aplicaciones moviles.

N° Software Toro Asado Inka Burger Marrecife
1 Facebook v 4 v

2 Instagram 4 4 v

3 TikTok X X X

4 Youtube X X X

5 LinkedIn X X X
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Capitulo V. Conclusién y recomendaciones

Conclusién

Se concluye que existe una relacion entre las herramientas de tecnologias y
las ventas en los restaurantes de segunda categoria en la ciudad de Guayaquil. Se
estudiaron teorias con respecto a los modelos de negocio y la adaptacion de estos con
las tecnologias, con ello se pudo deducir la etapa en la cual se deben de implementar

tecnologias para que las ventas en los restaurantes aumenten.

Por otro lado, se descubri6 que existen 346 restaurantes de segunda categoria
en la ciudad de Guayaquil y este representa el 13% de los establecimientos de
alimentos y bebidas de la ciudad. Se estudiaron tres restaurantes, es decir el 0,01%

de todos los restaurantes de segunda categoria de la ciudad de Guayaquil.

Se dieron hallazgos con herramientas de recoleccion como la observacion,
entrevista y encuesta, con lo cual se descubrid que dentro de los restaurantes de
segunda categoria de la ciudad de Guayaquil se usan tecnologia tanto de software
como de hardware para que se lleven procesos adecuados. Las ventas se las
monitoriza con sistemas internos que brindan gréficos y resultados se los platos mas
vendidos o menos vendidos, también el promedio de ventas diario, anual y mensual.
Por otro lado, con los comensales se descubrié que las tecnologias se encuentran

presentes y que el correcto uso ayudaria al incremento de ventas.

Finalmente, podemos concluir que existen incidencias entre el uso de
herramientas tecnoldgicas y el incremento de las ventas de los establecimientos de
segunda categoria dentro de la ciudad de Guayaquil. Con el estudio realizado se
puede evidenciar la respuesta y de como siempre se debe de seguir innovando para el
cliente, sobre todo en tecnologia porque el cliente espera mas de un servicio o

producto.
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Recomendaciones

Se recomienda que el estudio se aplique a una muestra mas grande,
debido a que la pandemia por el Covid19 y sus restricciones de
movilidad durante el ultimo trimestre del afio 2021 limitaron los
alcances de este estudio y la aplicacion de las herramientas de

investigacion como la observacion.

Se recomienda de igual manera elaborar un tema referente al estudio
sobre la influencia en los procesos de marketing, finanzas y
contabilidad de los restaurantes de segunda categoria en la ciudad de
Guayaquil.

De igual manera se recomienda que los propietarios y administradores
se capaciten en el uso de las herramientas de software para la
administracion correcta de los restaurantes y maximizar la inversion
de los equipos de hardware y los diferentes softwares disefiados para

la industria restaurantera.
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Apéndice A. Restaurantes de segunda categoria de la ciudad de Guayaquil

(sacado de catastro turistico del Ministerio de Turismo 2020)

= = = = = T
GOLDEN BAMBOO FUSION ORIENTAL ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE ~ SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
PECAN BISTRO THE ALIMENTOS Y BEBIDAS  RESTAURANTE ~ SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
LA MAMA DE LAS ALITAS ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE  SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
RISTORANTE L' ITALIANO ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE ~ SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
MANGU ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE  SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
LOVE PIZZA PIZZA| ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE  SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
TRATTORIAY PIZZERIA EL MIRADOR ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE ~ SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
200 MILLAS ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE  SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
CEVICHERIA 200 MILLAS ALIMENTOS Y BEBIDAS  RESTAURANTE ~ SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
PLACER DEL MARISCO EL ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE ~ SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
BOCADITOS ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE  SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
PUERTO CHARRUA ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE  SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
NUEVO TORO GRILL EL ALIMENTOS Y BEBIDAS  RESTAURANTE ~ SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
SABROSON EL ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE  SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
ESQUINA DE BETO LA ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE ~ SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
CHIFA WEIFANG ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE  SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
GOURMET EXPRESS BY JK ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE  SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
FLAGER'S ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE ~ SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
TODO TIPICO ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE  SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
TODO TIPICO ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE  SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
TODO TIPICO ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE ~ SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
PARRILLADA PUNTA DEL ESTE ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE  SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
CEVICHERIA AQUI ESTA MARCELO'S ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE ~ SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
CEVICHERIA AQUI EATA MARCELO" S ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE ~ SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
RINCON COSTENO ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE  SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
PELICANO EL ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE ~ SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
MR. KELLER ALIMENTOS Y BEBIDAS  RESTAURANTE ~ SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
SOTANO EL ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE  SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
GORDO'S ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE ~ SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
JU JU SMOKE & GRILL ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE  SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
ASADERO RIO GUAYAS ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE  SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
PIKKEOP'S ALIMENTOS Y BEBIDAS  RESTAURANTE ~ SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
BARRIO CHILANGO ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE  SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
PICCOLA ITALIALA ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE ~ SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
TENEDOR DE ORO ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE ~ SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
SIETE MARES MARISQUERIA & CANGREJAL ALIMENTOSY BEBIDAS ~ RESTAURANTE  SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
BROCHETAS AL CARBON CHIMI CHURRI ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE ~ SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
CANGREJAL DE MANNY’S ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE ~ SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
LE BISTROT ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE  SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
RINCON DE LAS PENAS EL ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE ~ SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
ROCA VOLCANICA LA ALIMENTOS Y BEBIDAS  RESTAURANTE ~ SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
CHOLA LA ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE  SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
SAVORETTI ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE ~ SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
PARRILLADA D’ SOL LA ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE  SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
IMAN EXPRESS EL ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE  SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
PARRILLA DEL URU ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE ~ SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
INKA BURGER ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE  SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
PAPICHE ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE ~ SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
LA PORTERNITA DELICIAS ARGENTINAS. ALIMENTOS Y BEBIDAS  RESTAURANTE ~ SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
ZOLLER RACLETTE ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE  SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
SEA FOOD ALIMENTOS Y BEBIDAS  RESTAURANTE  SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
TASTY CRABBY ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE  SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
LA NANA ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE  SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
COMIDAS DE VICTOR ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE  SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
LE GOURMET DELICATESEN ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE  SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
MICKY DAVY'S ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE  SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
MAMALU CAFE & DELI ALIMENTOS Y BEBIDAS  RESTAURANTE ~ SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
RICA COMIDA SANA LA ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE  SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
D’ PAULA ALIMENTOS Y BEBIDAS  RESTAURANTE ~ SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
MARISQUERIA DE LA ORELLANA LA ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE ~ SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
CHIFAFU - HUA ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE  SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
PICO DE GALLO ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE ~ SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
LAVILLA ALIMENTOS Y BEBIDAS  RESTAURANTE ~ SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
POLLOS A LA BRASA CHANITO JUNIOR ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE  SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
EL TAPROOM ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE ~ SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
LA BARCA ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE  SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
EL FOGON PORTENO ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE  SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
MANTARRAYA CAFE ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE  SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
FUSION LATINA ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE  SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
REY DEL MANGLAR EL ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE  SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
CHIFA FELICIDAD ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE ~ SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
PUERTO CHIFA ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE  SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
BURGER SPORTS ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE ~ SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
ALITAS D'L CADILLAC ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE ~ SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
PARRILLADA COLOMBIANA ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE  SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
CHIFA FU HUA ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE ~ SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
CHIFA BUENA SUERTE ALIMENTOS Y BEBIDAS  RESTAURANTE ~ SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
FORTUNA LA ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE  SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
PATA GORDA LA ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE ~ SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
ROU PARRILLA URUGUAYA ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE  SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
MARINA LA ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE  SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
CHIFA CHAOJING ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE  SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
PARRILLADA D’ SOL ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE  SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
COCINA VEGETARIANA AMARANTO ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE  SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
SAITAMA SUSHI ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE ~ SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
TIJUANA EXPRESS ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE  SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
TIJUANA EXPRESS ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE ~ SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
TIJUANA ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE ~ SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
CHIFA DINASTIA CENTRO ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE  SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
MOFONGOS PUERTO RICO EN ECUADOR ~ ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE ~ SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
CHIFAKING ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE  SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
CARL'SJR ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE  SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
GRAN CHIFA ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE ~ SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
CHIFA ASIA ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE  SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
LA GRAN MURALLA GRANMURO ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE ~ SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
DUNKIN' DONUTS ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE ~ SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
CHIFA ASIA ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE  SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
CHIFA ASIA ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE ~ SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
YOSICOMO AQUI ALIMENTOS Y BEBIDAS  RESTAURANTE ~ SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
ARROPADITOS ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE  SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
CANCHITALA ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE ~ SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
NUR ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE  SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
DON CAMARON ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE  SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
DON CAMARON ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE ~ SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
DON CAMARON ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE  SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
CAFE DE TERE EL ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE  SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
WRAPS & SALADS ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE ~ SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
CASA PILSENER ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE  SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
ANTIPASTOS ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE ~ SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
BURGUER KING ALIMENTOS Y BEBIDAS ~ RESTAURANTE ~ SEGUNDA GUAYAS GUAYAQUIL
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CANGREJAL EL MUELLE
MARISCOS AZUL

CHALAN EXPRESS EL
RACHY'S

LA UNIVERCITY

PIZZADICTA

PIZZADICTA

POLLO HORNADO STAV
COMIDAS DE VICTOR

PIZZA SALINERITO

CHOP CHOPS DEL ANDERSON
CHOP CHOPS DEL ANDERSON
CHOP CHOPS DEL ANDERSON
CHOP CHOPS DEL ANDERSON
PIQUEOS Y MORITOS
CAZUELA DEL ECUADOR LA

CEVICHERIA EL GATO PORTOVEJENSE

PANCHOS

D'LENA

D' LENA

COMIDAS DE VICTOR
COMIDAS DE VICTOR
COMIDAS DE VICTOR
COMIDAS DE VICTOR
COMIDAS DE VICTOR
TENEDOR DE ORO
WINGERS

WINGERS

GRAINBA MARRECIFE
SUSHI ISAO

SENOR FREJOL

CHOP CHOPS DEL ANDERSON
D’ LENA

PIQUE & PASE

UNA VACA EN EL TEJADO
CHIFA DINASTIA SUR
UNA VACA EN EL TEJADO
UNA VACA EN EL TEJADO
UNA VACA EN EL TEJADO
UNA VACA EN EL TEJADO
EL TORO ASADO

EL TORO ASADO
COSTILLAS DE NICO LAS
SALON ASIA

TORITO EL

EL TORITO

EL TORITO

CHICKEN BRASA

LOS CEVICHES DE LA RUMINAHUI
LOS CEVICHES DE LA RUMINAHUI
AKAI SUSHI EXPRESS
AKAI SUSHI EXPRESS
UMAI LATIN SUSHI

AKAI SUSHI EXPRESS
WENDY'S CITY MALL
WENDY'S MALL DEL SUR
WENDYS ALBORADA
WENDY'S

LO NUESTRO (ES) EXPRESS
HOT CHICKEN

MI CAFECITO EXPRESS
EL CEVICHE

PAGODA SUSHI & CO

EL PILAR

CHIFA JINCHENG
PORTOCEVICHE

PUERTO PROA SEAFOOD
JUGOS Y FRUTAS

MAMI T

MAMI-T

OISHI JAPANESE CUISINE
PIQUEOS Y MORITOS
NUOVO

MING WHA

TORO ASADO EL

EL TORO ASADO

EL TORO ASADO
PEPESKITCHENHOUSE
LAJULIA

MAREA BRAVA

PANNE PIZZA
GREENWAY

GREENWAY

SOL DE MANTA

STAV POLLO HORNEADO
TENEDOR DE ORO

SOL DE MANTA

SOL DE MANTA

RANCHO LAGUNA

NEWS THAI

LUNCH TIME

CASA DEL TOMAHAWK LA
OISHI SUSHI

MARISCAR

ESTRELLA DE ORO

LOLA CACEROLA

CEVICHERIA INTERNACIONAL 2 SIN SACAR

CASA DI MARE

CAFE LUNCH

NUEVO DON ANI
MILA'S

CHIFA 555
PARRILLADA D’ CARLIN
EL PUERTO VIP
PARRILLADAS EXPRESS
SUSHI TSUNEYUKI
RINCON DE MECHE EL

DELICIAS MANABITAS MEATS & SEAFOOD

OLE! ESLA OSTIA
CASA MENESTRA

ALIMENTOS Y BEBIDAS
ALIMENTOS Y BEBIDAS
ALIMENTOS Y BEBIDAS
ALIMENTOS Y BEBIDAS
ALIMENTOS Y BEBIDAS
ALIMENTOS Y BEBIDAS
ALIMENTOS Y BEBIDAS
ALIMENTOS Y BEBIDAS
ALIMENTOS Y BEBIDAS
ALIMENTOS Y BEBIDAS
ALIMENTOS Y BEBIDAS
ALIMENTOS Y BEBIDAS
ALIMENTOS Y BEBIDAS
ALIMENTOS Y BEBIDAS
ALIMENTOS Y BEBIDAS
ALIMENTOS Y BEBIDAS
ALIMENTOS Y BEBIDAS
ALIMENTOS Y BEBIDAS
ALIMENTOS Y BEBIDAS
ALIMENTOS Y BEBIDAS
ALIMENTOS Y BEBIDAS
ALIMENTOS Y BEBIDAS
ALIMENTOS Y BEBIDAS
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ORIENTAL CITY

PALACIO DORADO EL
BODEGON DEL MEDIO EL
EL CORSARIO

MI CRIOLLITO ECUADOR
PALACIO DE ORO

CHIFA FAMOSO ORIENTAL
MANANTIAL EL

JARDIN IMPERIAL 2
CHIFA CHINA INTERNACIONAL
QUEEN’S DIM SIM

GRAN CHIFA CHINA
BIERSAL

CEVICHERIA ZAVALITA
KOBAYASHI SUSHI & GRILL
MONARCA DEL SABOR EL
SHANGRI.LA

SABORES HONG KONG

CH FARINA

PIZZA HUT

PIZZA HUT

PIZZA HUT

PIZZA HUT

MC DONALD'S RIOCENTRO CEIBOS

MC DONALD'S AERO GYE
MC DONALD'S

KENTUCKY FRIED CHICKEN
KENTUCKY FRIED CHICKEN
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GUS

KENTUCKY FRIED CHICKEN
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TABLITA DEL TARTARO LA
TABLITA DEL TARTARO LA
PAPA JOHN'S

PAPA JOHN'S

TEXAS CHICKEN
MAYFLOWER

BUFFALOS

BUFFALO'S

MAYFLOWER
MAYFLOWER

IL CAPPO DI MANGI

CASA RES

CASA RES

CAJUN

CASA RES

MENESTRAS DEL NEGRO
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CAJUN EXPRESS

CAJUN EXPRESS

CAJUN EXPRESS
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CAJUN EXPRESS

CAJUN EXPRESS
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AMERICAN DELI

IL CAPPO DI MANGI
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AMERICAN DELI
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IL CAPPO DI MANGI
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AMERICAN DELI

AMERICAN DELI

ARRECIFE

CITY BISTRO KITCHEN
AMERICAN DELI
TROPIBURGER
TROPIBURGER

BBQ PINCHOS

B.B.Q. PINCHOS

QUIZNOS suB

QUIZNOS SuB

CEVICHES DE LA RUMINAHUI LOS
CEBICHES DE LA RUMINAHUI

ALIMENTOS Y BEBIDAS
ALIMENTOS Y BEBIDAS
ALIMENTOS Y BEBIDAS
ALIMENTOS Y BEBIDAS
ALIMENTOS Y BEBIDAS
ALIMENTOS Y BEBIDAS
ALIMENTOS Y BEBIDAS
ALIMENTOS Y BEBIDAS
ALIMENTOS Y BEBIDAS
ALIMENTOS Y BEBIDAS
ALIMENTOS Y BEBIDAS
ALIMENTOS Y BEBIDAS
ALIMENTOS Y BEBIDAS

GEORGINA CHICAGO STYLE PIZZA DEEP DISH ALIMENTOS Y BEBIDAS

KING POLLO
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RESTAURANTE
RESTAURANTE
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SEGUNDA
SEGUNDA
SEGUNDA
SEGUNDA
SEGUNDA
SEGUNDA
SEGUNDA
SEGUNDA
SEGUNDA
SEGUNDA
SEGUNDA
SEGUNDA
SEGUNDA
SEGUNDA
SEGUNDA
SEGUNDA

GUAYAS
GUAYAS
GUAYAS
GUAYAS
GUAYAS
GUAYAS
GUAYAS
GUAYAS
GUAYAS
GUAYAS
GUAYAS
GUAYAS
GUAYAS
GUAYAS
GUAYAS
GUAYAS

GUAYAQUIL
GUAYAQUIL
GUAYAQUIL
GUAYAQUIL
GUAYAQUIL
GUAYAQUIL
GUAYAQUIL
GUAYAQUIL
GUAYAQUIL
GUAYAQUIL
GUAYAQUIL
GUAYAQUIL
GUAYAQUIL
GUAYAQUIL
GUAYAQUIL
GUAYAQUIL



Apéndice B. Ficha de observacion del formulario D y D1 del Reglamento de

establecimientos turisticos de alimentos y Bebidas del Ministerio de Turismo

FICHA DE OBSERVACION

o Fequiziios Cumple  Fo cumple
Tener acceso univerzal el estafilecimisnto = instalaciones, con facilidedes para el uso da

personas con discapacidad (En ca:o de establecimisntos existentes comtar con zyudas temicas

o servicio personalizade que haya zprobado el oorse de 2tencion al mwrista con dizcapacidades

emitide por 2 2otoridad competeste.
Contar con memejo de desperdicios en contenedores con tapa, identificades por tipo de
desperdicin.

\_onfar con sasbema de thominacion de emergencia
Tdentificar ¥ senalizar [2s zoma: de evacnacion, pumto: de encoentro, salidas de emergencia,
exiintare: v BAnSueras A las disposiciones de la autoridad competents.
Dizpensador de jzbon con este elemento dizponible.
Tizpenzador de toalla: de mano desachable: con este
elamento dizponibla.
Dispersador de desinfectante con aste elemento disponthle
Contar con sumirisire de azoa pemmanente en el establacimiento.

Digke confar con alanma de incendios vo detector de bumo.

Los alimentos, deben estar 2obre esfantenas o repisa: limpias v 2 w2 distancia mmima de 13
cm del pizo, 30 oo, etre hileras v 13 cm. de 12 pared. Mo deben estar en contacto con el piso.
Tavwajillz, cristalena, nbertena e miplementos d2 cocima deben
estar sobre estamtenas o Tepizas en buenas condiciones.
Exribir en un [agar visihle 2l consmmidar el afare permitido en el sstzhlecimiznto.

k] Diebe contar con sumideros en arezs de preparacion de alimentos.
Diebe contar con un equipn que garanfice [ exraccion de humo: v elores de la zona dz
coccion.
Drebe contar con bafios v'o batena: sanitara: en cumplimisnto
con el marco legal vigents.
Contar con meny de 2limentes ¥ bebidas que mclmyz precio con impuestos, exhibides al
pitblico ¥ legibles.
Contar con persomal uniformado de sarvicko: no uso de joyas, 1220 de miforme Gepio, wEzs
cortas, limpizz, 2in pirfura de imas
18 Personal gue manipala alimentos: oo uso de jovas, Ufas Coris,
limpias, sin pimtora de wias, miforme limpio v sin magquillaje.
El perzomal del establecmientn debe nsar profector para &l
cakedlo.

W o - ew L e |l RO

=

[~
—

[~
[

0 Comtar con un bobigun de primeros augilios oo contenidoe basice, segun lo estableddo en este
i .
11 Diebe maozirar ragstros visibles de limpieza diara de bazes v/o
P Los borario: de atencion del establecimiento deben estar
exhibides en un hyzar vizible al consuridor.
P Diebe contar con Bodega {3} v ol:umpm'umm especificos para &l almaceremiente de uiilena,
productos de limpieza v menaje

Diehe cowtar con vajillz, cubiertos ¥ criztzlena & optimas

4 condicionss {que no e:bén rofas, despostilladas, sir 21znaz de
deteriomo, entTe oiras).

23 ‘ontar cow um regisiroe docammentz] de coptrel de plazas

Diebe contar con pizo: o elemento: antideclizantes en ] area de
ion (poede aplicar el nso de mogoetas mtideslizantes)

6
produccion
Todaz Jaz areas de almacenamiento deben mantererse [mpaas, ¥ protegida: confra ingreso de

n roedares, amimales ¥ personas
2ienas 2l servicio.
8 Dehen confar con rampa de grasa en 2] area da produccion ¥
are2 de lavado de vajilla.

El parzomal que mamipula alimentos de marera directa e mdirecta dabe contar con un
certificado medico actualizado goe le habilita poder trabajar en dicha actividad.
Deke contar con un miormative dal comecio lavado de mano: en el area de produccion.
Digbe exhibir en un Fogar visible al connmddor el mmmero del
ervicio imegrade de sepuridad ECTY 011

SR
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n

Foco: v zmpara: de techo en area: de produccion deben zislarse con protectorss en cazo de

rotura.

13

Laz superficie: doede sz preparan loz alimentos son de materiales de facil Tmpieza v Bable:,
ridentes.

resistertes 3 la corrosion, sin dafios ev

H

Coatar con 5alidals) de erergencia identficadas y habiliadz:

15

Diebe contar con suministro comtinwe dz enersa elecrica.

3

Coafar con wma pelitica miema en [a cuzl se mencioee &l horan de 2iencion a provesdores v

fue oo imterfiera con 12 hora de alio trarsito de los clisntes.

37

El persomal de sarvicio conoce ] detalle del confenide de [2 cama.

18

El'persoral dz cocina conoce &l detalle de Ta preparacion de loz
platos que offece el establecintiento.

Cumple

No cumple

Requizitos
Cuearta con entrada de consumidores indep deTa del personal de servicio.

Cnenta con guardarropa y/o percheros para los consumidores.

Centa cor vestiido o s2la de espera, indep Enbed.el{nmednrdelru‘mnme

Cuenta con zona especifica para

Caenta con calefaccion vio mmﬂlmmdnenmndemm

Cuent2 con memi en idioma exiranjero

Cnenta con mend de vings nacionales & impartados, vinos sspumosos, Hrores,
i ¥ CEIVEIAZ.

Cuerda con cava de vimos.

Ho
I
]
k|
)
El
[
7
]
o

Caenta con jefe de comedor con conocimiento: da un idioma exranjara.

T
11

Cnenta con samallier o persarz cor czpacidad de exqplicar &l merm de vino: v lcores.

Cuenta con somellier o persora con capacidad de explicar el merm de vinoe v [icores.

12

Cuenta con mecarizmo: informatives goe comtengan advertenciaz e alimentos que
intolerancias o 2lergia

1k}

Cuenta con senvicio de resen da meza

L)

nenta con anfEirion para recepcion de consumidores.

1=

Cuenta con uea pelizz de 1 ilidzd civil.

1a

Mmmmmmﬂhmmm [z zati=faccion
del servicio prestado.

17

Cnerta con um fistade de compatas de tpa: de [z zora vwio aplicacionss moviles para
otorgar 2l senvicie de tagl.

T8

Cnerta con personal de segundad capacitado v certificado debidaments iHentificado.

12

Lostacos de bopabres ¥ mujeres cuestan con cambizdores para bebes en los doz

i

ZEmers,
Cuenta con Jetreros que propmevan &l o eficiente del 2zua v enerzia elacrica en el
lacizi

11

Cuenta conm Iﬂﬁémmmudﬂpmondquewﬁmelmrﬂ.ﬂ._lmmﬂbmn}dz
comocimienty de wm idioma extranjero de acueniy 2] Marco Comsun Europso pam las

lenzuas.
Choentz con veshiamos ¥ zervicios hisiericos independiente: para personal de servicia.
Ezte Lng:ldzbeaﬂrﬂmmdn.vﬂﬂaﬂu limpio

Cuenia con sistema compufarizado de f2ouacion.

Clsefa con I procesd da almacenamisnts e idertificacion de prodincios o utiiza ef
mangjo de aliment diante el principio PEPS ¥ PCPE.

Chenta con un plan de regizoo da temperanms,

Cuert con sistema: de purificacion dz age &n areas de preparacion de almentos

Cuenta con foentes de abastecimisnto altemativo de energia elecirica en caso de
necesitarlo.

En el area de produccion, cuenfa al menos con un [avadere exclnznaments par manos
v oitro para wajilla v menaje de cocing.

1

Cuenta con 1 Licenciado en Gasronomia e reconocido por [a amtoridad.

E[Y]

ELS

competente.
Cuesta con certificacion de EFA o HACCP por una empresa calificada.
Cnenta con area de pescadana

3

Cuenta con area de camicena.

32

Coenta con area de panadama o pastelena.

EL)

Cuenta con area s=parada de cocima calieste v cocina fna

35

Cuenta con camaras de

3§

Cuenta con faclidzdes de pago electronico (wemsferencia, paypal. = dz dehito

credito y/'o dinere alectronica).

I7

Dighe contar con stromentos de contral de acidez dzl aceite.

35

Cuenta con mm plan maestro de mpleza

39

Laz areas de senvicio cuentan con sistemas de ventilzdon setural y/o farzada que
permita & fujo dal ars v 1a no acumualacion de olores,

Cuenta con vestibulo o 22l de esper, en el cual podra metalarse un ber independients

del comedor del restanrants

41

mem digital o faico

42

Cuenfa con hemamientas fecralogica: para ordenar comida

a1

Cuenta con computadara:

Coenta con codigoes Jr,

45

Cuenta son sstema computanzado de facuracion

Chnenfa con imprazoras

Caenfa con f2hlets

47
K]

Cnenta con redes sociales

Cuenta con [ziztzma de cobro de tajetz de debito ¥ credita)
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Apéndice C. Formulario de entrevistas para restaurantes de segunda categoria

de la ciudad de Guayaquil.

FICHA DE ENTREVISTA A RESTAURANTES DE SEGUNDA CATEGORIA DE LA CTUDAD
DE GUAYAQUIL

Tema de titulacion: Andlisis de la incidencia del use de herramientas tecnolégicas en las ventas de los
establecimientos de alimenios ¥ bebidas

Tutor: Economista Luis Alban, docente de la UCSG.

Autoras: Maria Herrera v Melissq Gonzdlez.

No. Preguntas
1 ;Es importante capacitar ] personal y como lo capacita?
2 ;Cudntas personas atiende en promedio este restaurante al mes?
3 ;Es importante para usted la opinién de los consumidores v por que?
4 ;Cuenta con algim sistema para que los comensales den su opinidn del servicio v'o productos?
H ;existe un memn digital?
] ;dentro del restaurante, ;como se accede al menn (jcddigo Qr. tablets, links, ete.)?
T ;usa tecnologia (tablets, pantallas digitales) para iteractuar con los clientes?
g i Se encuentra en apps de servicic a domicilio (Uber, rappi)?
9 ;de qué manera miden las ventas en el restaurante?
10 Jeuenta con herramientas tecnologias de software para idemtificar los platos mas vendidos o menos
vendidos?
11 zoudl es el sistema que utiliza?
12 ;estaria dispuesto a tener herramientas tecnolégicas de hardware para merementar las ventas? ;como
cuales? (por ejemplo, tablets)
13 ;estaria dispuesto a tener herramientas tecnologicas de software parz incrementar las ventas? ; como
cudlesT (por ejemplo, sistemas que ayuden a mejorar o incrementsn ventas)
14 jcusnta con recursos financieros para el desarrolle de herramientas tecnologicas (hardware v software) que
ayuden al incremento de ventas 2n el establecimisnto?
15 ;cree usted que aprovecha la tecnologia actual para mnovar?
16 ;3e brinda capacitacion para garantizar el uzo de las tecnologias de manera adecnada?
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Apéndice D. Formulario de preguntas para encuesta.

MUY IMPORTANTE NEUTRAL NO ES PARA NADA
IMPORTANTE IMPORTANTE IMPORTANTE
No. Preguntas 5 4 3 2 1

¢Regresaria a un
restaurante en el
cual se le facilite y
se genere
experiencias con
herramientas
tecndlogicas
(tablets, mesas

digitales)

¢Le gustaria que
existan codigos QR

para acceder de
manera mas facil al

menu?

¢Le gustaria Wifi
gratis en el

restaurante para

conectarse con su

smartphone?

¢Las promociones
0 descuentos son
importantes para su
eleccion de un

restaurante?

¢Le gustaria que se

envie promociones
por medio de
herramientas

tecnoldgicas como:
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E-mail, WhatsApp,
DM lInstagram,
Facebook o

mensajes de texto?

¢Le gustaria hacer
reservaciones por
medio de un
sistema en linea
( Pagina Web)?

¢Qué tan
importante es que
el restaurante
acepte el medio de
pago a través de

Tarjeta de crédito?

¢Qué tan
importante es que
el restaurante
acepte el medio de
pago a través de
Tarjeta de debito?

¢Qué tan
importante es que
el restaurante
acepte el medio de
pago a través de
PayPal?

10

¢ES importante que
el restaurante posea
la red social

Facebook?

11

¢Es importante que

el restaurante posea
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la red social tiktok?

12

¢Es importante que
el restaurante posea
la red social

twitter?

13

¢ Es importante que

el restaurante posea
la red social
YouTube?

14

¢Es importante que
el restaurante posea
la red social

Instagram?

15

¢Es importante que

el restaurante posea
la red social
LinkedIn?
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Apéndice E. Respuestas de la observacion

FICHA DE OBSERVACION DE EL TORO ASADO

No.

Requisitos

Cumple

No
cumple

Tener acceso universal el establecimiento e instalaciones, con
facilidades para el uso de personas con discapacidad. (En caso de
establecimientos existentes contar con ayudas técnicas o servicio

personalizado que haya aprobado el curso de atencidn al turista con
discapacidades emitido por la autoridad competente.

X

Contar con manejo de desperdicios en contenedores con tapa,
identificados por tipo de desperdicio.

Contar con sistema de iluminacién de emergencia.

A W

Identificar y sefializar las zonas de evacuacion, puntos de encuentro,
salidas de emergencia, extintores y mangueras segtnlas
disposiciones de la autoridad competente.

Dispensador de jabdn con este elemento disponible.

Dispensador de toallas de mano desechables con este
elemento disponible.

Dispensador de desinfectante con este elemento disponible.

Contar con suministro de agua permanente en el establecimiento.

O ooN O o1

Debe contar con alarma de incendios y/o detector de humo.

XXX X X X [X

Los alimentos, deben estar sobre estanterias o repisas limpias y a
una distancia minima de 15 cm. del piso, 50 cm. entre hileras y 15
cm. de la pared. No deben estar en contacto con el piso (no se
permite el uso de madera, no oxidadas), deben ser de material de
facil limpieza.

X

11

La vajilla, cristaleria, cuberteria e implementos de cocina deben
estar sobre estanterias o repisas en buenas condiciones, limpios y
a una distancia minima de 15 cm. del piso, 50 cm. entre hileras y

15 cm. de la pared. No deben estar en contacto con el piso.

X

12

Exhibir en un lugar visible al consumidor el aforo permitido en el
establecimiento.

13

Debe contar con sumideros en areas de preparacion de alimentos.

14

Debe contar con un equipo que garantice la extraccion de humos y
olores de la zona de coccidn.

15

Debe contar con bafios y/o baterias sanitarias en cumplimiento
con el marco legal vigente.x

16

Contar con menu de alimentos y bebidas que incluya precio con
impuestos, exhibidos al publico y legibles.

17

Contar con personal uniformado de servicio: no uso de joyas, uso
de uniforme limpio, ufias cortas, limpias, sin pintura de ufias.

18

Personal que manipula alimentos: no uso de joyas, ufias cortas,
limpias, sin pintura de ufias, uniforme limpio y sin maquillaje.

19

El personal del establecimiento debe usar protector para el
cabello.

20

Contar con un botiquin de primeros auxilios con contenido bésico,
segln lo establecido en este reglamento.

21

Debe mostrar registros visibles de limpieza diaria de bafios y/o
baterias sanitarias.

22

Los horarios de atencion del establecimiento deben estar
exhibidos en un lugar visible al consumidor.

23

Debe contar con bodega (s) y/o compartimentos especificos para
el almacenamiento de utileria, productos de limpieza y menaje.

24

Debe contar con vajilla, cubiertos y cristaleria en 6ptimas

XX XX | X X X[ X X|X X X X
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condiciones (que no estén rotas, despostilladas, sin signos de
deterioro, entre otras).

25 Contar con un registro documental de control de plagas X
26 Debe contar con pisos o elementos antideslizantes en el area de X
produccion (puede aplicar el uso de moquetas antideslizantes)
Todas las areas de almacenamiento deben mantenerse limpias, y
27 protegidas contra ingreso de roedores, animales y personas X
ajenas al servicio.
o8 Deben contar con trampa de grasa en el area de produccion y X
area de lavado de vajilla.
El personal que manipula alimentos de manera directa e indirecta
29 debe contar con un certificado médico actualizado que le habilita X
poder trabajar en dicha actividad, conforme a lo requerido por la
autoridad competente.
Debe contar con un informativo del correcto lavado de manos en el
30 area de produccion.
31 Debe exhibir en un lugar visible al consumidor el nimero del X
servicio integrado de seguridad ECU 911.
32 Focos y lamparas de techo en areas de produccion deben aislarse
con protectores en caso de rotura.
Las superficies donde se preparan los alimentos son de materiales
33 de facil limpieza y lavables, resistentes a la corrosion, sin dafios X
evidentes. Esta prohibido el uso de madera y cerdmica
34 Contar con salida(s) de emergencia identificadas y habilitadas X
35 Debe contar con suministro continuo de energia eléctrica. X
Contar con una politica interna en la cual se mencione el horario
36 de atencion a proveedores y que no interfiera con la hora de alto X
transito de los clientes.
37 El personal de servicio conoce el detalle del contenido de la carta. X
38 El personal de cocina conoce el detalle de la preparacion de los X
platos que ofrece el establecimiento.
. No
No. Requisitos Cumple cumple
1 Cuenta con entrada de consumidores X
independiente de la del personal de servicio.
2 Cuenta con guardarropa y/o percheros para los X
consumidores.
Cuenta con vestibulo o sala de espera,
3 independiente del comedor del restaurante X
4 Cuenta con zona especifica para bar. X
5 Cuenta con calefaccién y/o aire acondicionado en X
area de comedor.
6 Cuenta con menu en idioma extranjero X
7 Cuenta con mend de vinos nacionales e
importados, vinos espumosos, licores, aguardientes y cervezas.
Cuenta con cava de vinos.
Cuenta con jefe de comedor con conocimientos
de un idioma extranjero.
10 Cuenta con somellier o persona con capacidad de
explicar el mend de vinos y licores.
11 Cuenta con somellier o persona con capacidad de
explicar el menu de vinos y licores.
Cuenta con mecanismos informativos que
12 contengan advertencias de alimentos que

generan intolerancias o alergias.
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13 Cuenta con servicio de reserva de mesa. X
14 Cuenta con anfitrion para recepcion de X
consumidores.
15 Cuenta con una péliza de responsabilidad civil.
Cuenta con un instrumento para que los
16 consumidores puedan valorar la satisfaccion del X
servicio prestado.
Cuenta con un listado de compafiias de taxis de la
17 zona y/o aplicaciones moviles para otorgar el X
servicio de taxi.
18 Cuenta con personal de seguridad capacitado y X
certificado debidamente identificado.
19 Los bafios de hombres y mujeres cuentan con
cambiadores para bebés en los dos géneros.
Cuenta con letreros que promuevan el uso
20 eficiente del agua y energia eléctrica en el X
establecimiento.
Cuenta con un 10% minimo del personal que
21 acredita el nivel A2 (nivel basico) de conocimiento
de un idioma extranjero de acuerdo al Marco
Comun Europeo para las lenguas.
Cuenta con vestuarios y servicios higiénicos independientes para
22 personal de servicio. Este X
lugar debe estar iluminado, ventilado y limpio
23 Cuenta con sistema computarizado de X
facturacion.
Cuenta con un proceso de almacenamiento e
24 identificacion de productos o utiliza el manejo de X
alimentos mediante el principio PEPS y PCPS.
25 Cuenta con un plan de registro de temperaturas. X
26 Cuenta con sistemas de purificacion de agua en X
areas de preparacion de alimentos.
Cuenta con fuentes de abastecimiento alternativo
27 de energia eléctri i X
gia eléctrica en caso de necesitarlo.
En el &rea de produccion, cuenta al menos con un
28 lavadero exclusivamente para manos y otro para X
vajilla y menaje de cocina.
Cuenta con un Licenciado en Gastronomia
29 debidamente reconocido por la autoridad
competente.
30 Cuenta con certificacion de BPM o HACCP por una empresa
calificada.
31 Cuenta con area de pescaderia X
32 Cuenta con érea de carniceria. X
33 Cuenta con area de panaderia o pasteleria.
34 Cuenta con area separada de cocina caliente y cocina fria. X
35 Cuenta con camaras de refrigeracion.
36 Cuenta con facilidades de pago electronico (transferencia, pay pal,
tarjeta de débito/ crédito y/o dinero electrénico).
37 Debe contar con instrumentos de control de acidez del aceite.
38 Cuenta con un plan maestro de limpieza.
Las &reas de servicio cuentan con sistemas de ventilacion natural
39 y/o forzada que permita el flujo del aire y la no acumulacion de

olores.
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Cuenta con vestibulo o sala de espera, en el cual podré instalarse

40 un bar independiente del comedor del restaurante X
41 menu digital o fisico X
42 Cuenta con herramientas tecnoldgicas para ordenar comida

43 Cuenta con computadoras X
44 Cuenta con codigos Qr

45 Cuenta con sistema computarizado de facturacion X
46 Cuenta con impresoras

47 Cuenta con tablets

48 Cuenta con redes sociales X
49 Cuenta con datafast (sistema de cobro de tarjeta de X

débito y crédito)

Fotos sacadas de Google Maps

nnnnnn
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FICHA DE OBSERVACION DE INKA BURGUER

No. Requisitos Cumple
Tener acceso universal el establecimiento e instalaciones, con
facilidades para el uso de personas con discapacidad. (En caso de
1 establecimientos existentes contar con ayudas técnicas o servicio X
personalizado que haya aprobado el curso de atencién al turista con
discapacidades emitido por la autoridad competente.
Contar con manejo de desperdicios en contenedores con tapa,
2 Lo . . X
identificados por tipo de desperdicio.
3 Contar con sistema de iluminacion de emergencia. X
Identificar y sefializar las zonas de evacuacion, puntos de encuentro,
4 salidas de emergencia, extintores y mangueras segunlas X
disposiciones de la autoridad competente.
5 Dispensador de jabon con este elemento disponible. X
6 Dispensador de toallas de mano desechables con este X
elemento disponible.
7 Dispensador de desinfectante con este elemento disponible. X
8 Contar con suministro de agua permanente en el establecimiento. X
9 Debe contar con alarma de incendios y/o detector de humo. X
Los alimentos, deben estar sobre estanterias o repisas limpias y a
una distancia minima de 15 cm. del piso, 50 cm. entre hileras y 15
10 cm. de la pared. No deben estar en contacto con el piso (no se X
permite el uso de madera, no oxidadas), deben ser de material de
facil limpieza.
La vajilla, cristaleria, cuberteria e implementos de cocina deben
11 estar sobre estanterias o repisas en buenas condiciones, limpios y X
a una distancia minima de 15 cm. del piso, 50 cm. entre hileras y
15 cm. de la pared. No deben estar en contacto con el piso.
12 Exhibir en un lugar visible al consumidor el aforo permitido en el X
establecimiento.
13 Debe contar con sumideros en areas de preparacion de alimentos. X
14 Debe contar con un equipo que garantice la extraccion de humos y X
olores de la zona de coccidn.
15 Debe contar con bafios y/o baterias sanitarias en cumplimiento X
con el marco legal vigente.x
Contar con menu de alimentos y bebidas que incluya precio con
16 . - s : X
impuestos, exhibidos al publico y legibles.
17 Contar con personal uniformado de servicio: no uso de joyas, uso X
de uniforme limpio, ufias cortas, limpias, sin pintura de ufias.
18 Personal que manipula alimentos: no uso de joyas, ufias cortas, X
limpias, sin pintura de ufias, uniforme limpio y sin maquillaje.
El personal del establecimiento debe usar protector para el
19 cabello X
20 Contar con un botiquin de primeros auxilios con contenido basico, X
segln lo establecido en este reglamento.
21 Debe mostrar registros visibles de limpieza diaria de bafios y/o X
baterias sanitarias.
29 Los horarios de atencién del establecimiento deben estar X
exhibidos en un lugar visible al consumidor.
23 Debe contar con bodega (s) y/o compartimentos especificos para X
el almacenamiento de utileria, productos de limpieza y menaje.
Debe contar con vajilla, cubiertos y cristaleria en dptimas
24 condiciones (que no estén rotas, despostilladas, sin signos de
deterioro, entre otras).
25 Contar con un registro documental de control de plagas
26 Debe contar con pisos o elementos antideslizantes en el area de X

produccion (puede aplicar el uso de moquetas antideslizantes)
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Todas las areas de almacenamiento deben mantenerse limpias, y

27 protegidas contra ingreso de roedores, animales y personas X
ajenas al servicio.
28 Deben contar con trampa de grasa en el area de produccion y X
area de lavado de vajilla.
El personal que manipula alimentos de manera directa e indirecta
29 debe contar con un certificado médico actualizado que le habilita X
poder trabajar en dicha actividad, conforme a lo requerido por la
autoridad competente.
30 Debe contar con un informativo del correcto lavado de manos en el
area de produccidn.
31 Debe exhibir en un lugar visible al consumidor el nimero del
servicio integrado de seguridad ECU 911.
32 Focos y lamparas de techo en areas de produccion deben aislarse
con protectores en caso de rotura.
Las superficies donde se preparan los alimentos son de materiales
33 de facil limpieza y lavables, resistentes a la corrosion, sin dafios X
evidentes. Esta prohibido el uso de madera y ceramica
34 Contar con salida(s) de emergencia identificadas y habilitadas X
35 Debe contar con suministro continuo de energia eléctrica. X
Contar con una politica interna en la cual se mencione el horario
36 de atencion a proveedores y que no interfiera con la hora de alto X
transito de los clientes.
37 El personal de servicio conoce el detalle del contenido de la carta. X
38 El personal de cocina conoce el detalle de la preparacion de los X
platos que ofrece el establecimiento.
No. Requisitos Cumple No
cumple
1 Cuenta con entrada de consumidores X
independiente de la del personal de servicio.
2 Cuenta con guardarropa y/o percheros para los X
consumidores.
3 Cuenta con vestibulo o sala de espera, X
independiente del comedor del restaurante
4 Cuenta con zona especifica para bar. X
5 Cuenta con calefaccidn y/o aire acondicionado en X
area de comedor.
6 Cuenta con menu en idioma extranjero X
7 Cuenta con menu de vinos nacionales e
importados, vinos espumosos, licores, aguardientes y cervezas.
Cuenta con cava de vinos.
Cuenta con jefe de comedor con conocimientos
de un idioma extranjero.
10 Cuenta con somellier o persona con capacidad de
explicar el menu( de vinos y licores.
11 Cuenta con somellier o persona con capacidad de
explicar el mend de vinos y licores.
Cuenta con mecanismos informativos que
12 contengan advertencias de alimentos que
generan intolerancias o alergias.
13 Cuenta con servicio de reserva de mesa. X
14 Cuenta con anfitric')n_ para recepcion de X X
consumidores.
15 Cuenta con una péliza de responsabilidad civil.
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Cuenta con un instrumento para que los consumidores puedan X

16 valorar la satisfaccion del servicio prestado.
17 Cuenta con un listado de compafiias de taxis de la zona y/o
aplicaciones mdviles para otorgar el servicio de taxi.
18 Cuenta con personal de seguridad capacitado y certificado X
debidamente identificado.
19 Los bafios de hombres y mujeres cuentan con X
cambiadores para bebés en los dos géneros.
Cuenta con letreros que promuevan el uso
20 eficiente del agua y energia eléctrica en el X
establecimiento.
Cuenta con un 10% minimo del personal que
21 acredita e_I r_1ive| A2 (niyel basico) de conocimiento
de un idioma extranjero de acuerdo al Marco
Comun Europeo para las lenguas.
Cuenta con vestuarios y servicios higiénicos independientes para
22 personal de servicio. Este X
lugar debe estar iluminado, ventilado y limpio
23 Cuenta con sistema cpmputarizado de X
facturacion.
Cuenta con un proceso de almacenamiento e
24 identificacion de productos o utiliza el manejo de X
alimentos mediante el principio PEPS y PCPS.
25 Cuenta con un plan de registro de temperaturas. X
26 Cuenta con sistemas de _purificac_ién de agua en X
areas de preparacion de alimentos.
27 Cuenta con fuentes de abastecimiento alternativo X
de energia eléctrica en caso de necesitarlo.
En el &rea de produccion, cuenta al menos con un
28 lavadero exclusivamente para manos y otro para X
vajilla y menaje de cocina.
Cuenta con un Licenciado en Gastronomia
29 debidamente reconocido por la autoridad
competente.
Cuenta con certificacion de BPM o HACCP por una empresa
30 calificada.
31 Cuenta con area de pescaderia
32 Cuenta con area de carniceria.
33 Cuenta con area de panaderia o pasteleria.
34 Cuenta con area separada de cocina caliente y cocina fria. X
35 Cuenta con camaras de refrigeracion.
36 Cuenta con facilidades de pago electrdnico (transferencia, pay pal,
tarjeta de débito/ crédito y/o dinero electrénico).
37 Debe contar con instrumentos de control de acidez del aceite.
38 Cuenta con un plan maestro de limpieza.
Las éreas de servicio cuentan con sistemas de ventilacion natural
39 ylo forzada que permita el flujo del aire y la no acumulacién de
olores.
40 Cuenta con vestibulo o sala de espera, en el cual podrd instalarse un
bar independiente del comedor del restaurante
41 menu digital o fisico X
42 Cuenta con herramientas tecnoldgicas para ordenar comida X
43 Cuenta con computadoras X
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44

Cuenta con codigos Qr

45 Cuenta con sistema computarizado de facturacion X
46 Cuenta con impresoras
47 Cuenta con tablets
48 Cuenta con redes sociales X
49 Cuenta con datafast (sistema de cobro de tarjeta de X

débito y crédito)

Fotos sacadas de Google Maps para corroborar la informacion.
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FICHA DE OBSERVACION DE MARRECIFE

No.

Requisitos

Cumple

No
cumple

Tener acceso universal el establecimiento e instalaciones, con
facilidades para el uso de personas con discapacidad. (En caso de
establecimientos existentes contar con ayudas técnicas o servicio

personalizado que haya aprobado el curso de atencién al turista con
discapacidades emitido por la autoridad competente.

X

Contar con manejo de desperdicios en contenedores con tapa,
identificados por tipo de desperdicio.

Contar con sistema de iluminacién de emergencia.

RS ARN )

Identificar y sefializar las zonas de evacuacién, puntos de encuentro,
salidas de emergencia, extintores y mangueras segtnlas
disposiciones de la autoridad competente.

Dispensador de jabon con este elemento disponible.

Dispensador de toallas de mano desechables con este
elemento disponible.

Dispensador de desinfectante con este elemento disponible.

Contar con suministro de agua permanente en el establecimiento.

O o0N O Ol

Debe contar con alarma de incendios y/o detector de humo.

XXX X X X X X

Los alimentos, deben estar sobre estanterias o repisas limpias y a
una distancia minima de 15 cm. del piso, 50 cm. entre hileras y 15
cm. de la pared. No deben estar en contacto con el piso (no se
permite el uso de madera, no oxidadas), deben ser de material de
facil limpieza.

X

11

La vajilla, cristaleria, cuberteria e implementos de cocina deben
estar sobre estanterias o repisas en buenas condiciones, limpios y
a una distancia minima de 15 cm. del piso, 50 cm. entre hileras y

15 cm. de la pared. No deben estar en contacto con el piso.

X

12

Exhibir en un lugar visible al consumidor el aforo permitido en el
establecimiento.

13

Debe contar con sumideros en areas de preparacion de alimentos.

14

Debe contar con un equipo que garantice la extraccion de humos y
olores de la zona de coccidn.

15

Debe contar con bafios y/o baterias sanitarias en cumplimiento
con el marco legal vigente.x

16

Contar con menu de alimentos y bebidas que incluya precio con
impuestos, exhibidos al publico y legibles.

17

Contar con personal uniformado de servicio: no uso de joyas, uso
de uniforme limpio, ufias cortas, limpias, sin pintura de ufias.

18

Personal que manipula alimentos: no uso de joyas, ufias cortas,
limpias, sin pintura de ufias, uniforme limpio y sin maquillaje.

19

El personal del establecimiento debe usar protector para el
cabello.

20

Contar con un botiquin de primeros auxilios con contenido basico,
segun lo establecido en este reglamento.

21

Debe mostrar registros visibles de limpieza diaria de bafios y/o
baterias sanitarias.

22

Los horarios de atencion del establecimiento deben estar
exhibidos en un lugar visible al consumidor.

23

Debe contar con bodega (s) y/o compartimentos especificos para
el almacenamiento de utileria, productos de limpieza y menaje.

X X | X | X | X | X X | X|X | X|X X

24

Debe contar con vajilla, cubiertos y cristaleria en optimas
condiciones (que no estén rotas, despostilladas, sin signos de
deterioro, entre otras).

X

25

Contar con un registro documental de control de plagas

X
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26

Debe contar con pisos o elementos antideslizantes en el area de
produccion (puede aplicar el uso de moquetas antideslizantes)

27

Todas las areas de almacenamiento deben mantenerse limpias, y
protegidas contra ingreso de roedores, animales y personas
ajenas al servicio.

28

Deben contar con trampa de grasa en el area de produccion y
area de lavado de vajilla.

29

El personal que manipula alimentos de manera directa e indirecta

debe contar con un certificado médico actualizado que le habilita

poder trabajar en dicha actividad, conforme a lo requerido por la
autoridad competente.

30

Debe contar con un informativo del correcto lavado de manos en el
area de produccion.

31

Debe exhibir en un lugar visible al consumidor el nimero del
servicio integrado de seguridad ECU 911.

32

Focos y ldmparas de techo en éareas de produccion deben aislarse
con protectores en caso de rotura.

33

Las superficies donde se preparan los alimentos son de materiales
de facil limpieza y lavables, resistentes a la corrosion, sin dafios
evidentes. Esté prohibido el uso de madera y cerdmica

34

Contar con salida(s) de emergencia identificadas y habilitadas

35

Debe contar con suministro continuo de energia eléctrica.

36

Contar con una politica interna en la cual se mencione el horario
de atencion a proveedores y que no interfiera con la hora de alto
transito de los clientes.

37

El personal de servicio conoce el detalle del contenido de la carta.

38

El personal de cocina conoce el detalle de la preparacion de los
platos que ofrece el establecimiento.

X X X XX X

Z
o

Requisitos

Cumple

No
cumple

Cuenta con entrada de consumidores
independiente de la del personal de servicio.

Cuenta con guardarropa y/o percheros para los
consumidores.

Cuenta con vestibulo o sala de espera,
independiente del comedor del restaurante

Cuenta con zona especifica para bar.

Cuenta con calefaccion y/o aire acondicionado en
area de comedor.

Cuenta con menu en idioma extranjero

X X X X | X

Cuenta con menu de vinos nacionales e
importados, vinos espumosos, licores, aguardientes y
cervezas.

Cuenta con cava de vinos.

©O© 0 N oo o1l W DN | PP

Cuenta con jefe de comedor con conocimientos
de un idioma extranjero.

(BN
o

Cuenta con somellier o persona con capacidad de
explicar el menu de vinos y licores.

-
-

Cuenta con somellier o persona con capacidad de
explicar el menu de vinos y licores.

12

Cuenta con mecanismos informativos que
contengan advertencias de alimentos que
generan intolerancias o alergias.

13

Cuenta con servicio de reserva de mesa.

X

14

Cuenta con anfitridn para recepcion de
consumidores.
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15 Cuenta con una pdliza de responsabilidad civil.
Cuenta con un instrumento para que los
16 consumidores puedan valorar la satisfaccion del X
servicio prestado.
Cuenta con un listado de compafiias de taxis de la
17 zona y/o aplicaciones moviles para otorgar el
servicio de taxi.
18 Cuenta con personal de seguridad capacitado y
certificado debidamente identificado.
19 Los bafios de hombres y mujeres cuentan con
cambiadores para bebés en los dos géneros.
Cuenta con letreros que promuevan el uso
20 eficiente del agua y energia eléctrica en el X
establecimiento.
Cuenta con un 10% minimo del personal que
21 acredita el nivel A2 (nivel basico) de conocimiento
de un idioma extranjero de acuerdo al Marco
Comun Europeo para las lenguas.
Cuenta con vestuarios y servicios higiénicos independientes
22 para personal de servicio. Este X
lugar debe estar iluminado, ventilado y limpio
23 Cuenta con sistema computarizado de X
facturacion.
Cuenta con un proceso de almacenamiento e
24 identificacidn de productos o utiliza el manejo de X
alimentos mediante el principio PEPS y PCPS.
25 Cuenta con un plan de registro de temperaturas. X
26 Cuenta con sistemas de purificacion de agua en X
areas de preparacion de alimentos.
Cuenta con fuentes de abastecimiento alternativo
27 de energia eléctri i X
gia eléctrica en caso de necesitarlo.
En el &rea de produccion, cuenta al menos con un
28 lavadero exclusivamente para manos y otro para X
vajilla y menaje de cocina.
Cuenta con un Licenciado en Gastronomia
29 debidamente reconocido por la autoridad
competente.
30 Cuenta con certificacion de BPM o HACCP por una empresa
calificada.
31 Cuenta con area de pescaderia
32 Cuenta con area de carniceria.
33 Cuenta con area de panaderia o pasteleria.
34 Cuenta con area separada de cocina caliente y cocina fria. X
35 Cuenta con camaras de refrigeracion.
36 Cuenta con facilidades de pago electrénico (transferencia, pay X
pal, tarjeta de débito/ crédito y/o dinero electronico).
37  Debe contar con instrumentos de control de acidez del aceite.
38 Cuenta con un plan maestro de limpieza.
Las areas de servicio cuentan con sistemas de ventilacion
39 natural y/o forzada que permita el flujo del aire y la no
acumulacién de olores.
40 Cuenta con vestibulo o sala de espera, en el cual podra

instalarse un bar independiente del comedor del restaurante
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41 men( digital o fisico X
42 Cuenta con herramientas tecnoldgicas para ordenar comida X
43 Cuenta con computadoras X
44 Cuenta con codigos Qr X
45 Cuenta con sistema computarizado de facturacion X
46 Cuenta con impresoras

47 Cuenta con tablets

48 Cuenta con redes sociales

49 Cuenta con datafast (sistema de cobro de tarjeta de X

débito y crédito)

Fotos sacadas de Google Maps para corroborar la informacion.
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Apéndice F. Respuestas de las entrevistas

Entrevista a Toro Asado
Nombre: Cristian Daniel Basurta
Cargo: Gerente de operaciones
1. ¢Es importante capacitar el personal y como lo capacita?

Si es muy importante, y se lo capacita con cursos trimestrales y a todo personal
nuevo se lo capacita del mismo modo

2. ¢Cuantas personas atiende en promedio este restaurante al mes?
Hay un promedio de 200 personas por mes en el restaurante 9 de octubre
3. ¢Es importante para usted la opinion de los consumidores y por qué?
Si porque si no dejamos satisfecho a un cliente no va a volver a consumir en el local.

4. ¢Cuenta con algun sistema para que los comensales den su opinion del
servicio y/o productos?

Se hace encuestas, redes sociales donde pueden poner sus comentarios.
5. ¢existe un mena digital?
Si, esta subido en redes sociales

6. ¢dentro del restaurante, ;como se accede al menu (;codigo Qr, tablets, links,
etc)?

Hay codigo QR, pantallas digitales y el menu fisico

7. ¢usa tecnologia (tablets, pantallas digitales) para interactuar con los clientes?
Si pantallas digitales y cddigo QR

8. ¢Se encuentra en apps de servicio a domicilio (uber, rappi)?
Si, se hace por rappi

9. ¢de qué manera miden las ventas en el restaurante?

Se miden diario para saber si se llega 0 no al presupuesto deseado
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10. ¢cuenta con herramientas tecnologias de software para identificar los platos
mas vendidos o menos vendidos?

Si, el sistema da informacion sobre los platos méas vendidos y menos vendidos
11. ;cual es el sistema que utiliza?
Minuto 3:25

12. ;jestaria dispuesto a tener herramientas tecnoldgicas de hardware para
incrementar las ventas? ;,como cuéles? (por ejemplo tablets)

Si ayuda a incrementar la venta y agilitar el servicio como tal, si
13. ¢estaria dispuesto a tener herramientas tecnoldgicas de software para
incrementar las ventas? ;como cuales? (por ejemplo sistemas que ayuden a
mejorar o incrementen ventas)
Si, yo estaria dispuesto
14. ;cuenta con recursos financieros para el desarrollo de herramientas
tecnoldgicas (hardware y software) que ayuden al incremento de ventas en el
establecimiento?
Si
15. ¢ cree usted que aprovecha la tecnologia actual para innovar?
Si

16. ¢se brinda capacitacion para garantizar el uso de las tecnologias de manera
adecuada?

Si se capacita a las personas para poder usar la tecnologia.
Entrevista a Marrecife

Nombre: Denisse Bafios
Cargo: Administracion y financiacion del negocio

1. ¢Es importante capacitar el personal y como lo capacita?
Es muy importante en el sentido que siempre hay nuevas herramientas, estar
actualizado. Se capacita en atencién al cliente, manipulacion de alimento por charla
0 Cursos

2. ¢Cuantas personas atiende en promedio este restaurante al mes?

6000 a 7000 personas

111



3. ¢Es importante para usted la opinién de los consumidores y por qué?

Siempre es importante, porque se puede mejorar o hacer cambios en favor de los
clientes y de la empresa

4. (Cuenta con algin sistema para que los comensales den su opinion del
servicio y/o productos?

No
5. ¢existe un menu digital?
Si, por medio de cddigo QR

6. ¢dentro del restaurante, ¢cémo se accede al menu (;codigo Qr, tablets, links,
etc)?

El cédigo QR esté en la mesa, en redes y mend fisico
7. ¢usa tecnologia (tablets, pantallas digitales) para interactuar con los clientes?
Se usa un sistema de pantalla digitales
8. ¢Se encuentra en apps de servicio a domicilio (uber, rappi)?
Si, con uber. Pero la idea es manejar nuestro propio sistema de delivery
9. ¢de qué manera miden las ventas en el restaurante?
Con confitico

10. ;cuenta con herramientas tecnologias de software para identificar los platos
mas vendidos o0 menos vendidos?

Si por el medio del servicio del confitico, ya que es un sistema completo
11. ;cual es el sistema que utiliza?
Confitico

12. ;estaria dispuesto a tener herramientas tecnol6gicas de hardware para
incrementar las ventas? ;como cuales? (por ejemplo, tablets)

Si ya que estaria a una mejor disposicion para el cliente
13. ¢estaria dispuesto a tener herramientas tecnologicas de software para
incrementar las ventas? ;como cuales? (por ejemplo, sistemas que ayuden a
mejorar 0 incrementen ventas)

Si, siempre que sea con el fin de aumentar el negocio
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14. ;cuenta con recursos financieros para el desarrollo de herramientas
tecnoldgicas (hardware y software) que ayuden al incremento de ventas en el
establecimiento?

Por ahora no, pero si existe la necesidad se buscaria la manera de como
implementarlo.

15. s cree usted que aprovecha la tecnologia actual para innovar?
No, ya que no contamos con alguien que maneje las redes debido a que no se ha
tenido el resultado adecuado. Aungue se puede hacer pedidos por WhatsApp y por

Instagram y siempre se les contesta por ese medio

16. ¢se brinda capacitacion para garantizar el uso de las tecnologias de manera
adecuada?

No, pero seria bueno implementarlo
Entrevista a Inka Burger

Nombre: Vicente Maldonado
Cargo: Socio de Franquicia de IB.

1. ¢Es importante capacitar el personal y como lo capacita?
Es importante sobre todo por la franquicia, ya que se tiene un sistema en el cual
trabajar, tanto desde el punto tecnol6gico como de procesos y de procedimiento,
tanto en la parte de produccion de elaboracion de productos como el tema de
atencion al cliente. Entonces nos regimos al pie de la letra en base a un reglamento y
sistema que tiene ya desarrollado la marca IB.

2. ¢Cuéntas personas atiende en promedio este restaurante al mes?
4 por dia en el local de Guayarte, aproximadamente 120 mensual.

3. ¢Esimportante para usted la opinion de los consumidores y por qué?
Por supuesto, es la opinién principal, podemos decir que hacemos la mejor
hamburguesa. Si no se lo satisface el cliente no va a retornar y por ende no habria

venta.

4. ¢Cuenta con algun sistema para que los comensales den su opinion del
servicio y/o productos?

Por redes sociales ya que es uno de los mejores feedbacks. Se pedia los datos de
cliente y se mandaba via correo electrénico unas encuestas

5. ¢existe un menu digital?
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Si en redes sociales.

6. ¢dentro del restaurante, ;como se accede al menu (;codigo Qr, tablets, links,
etc)?

Por codigo Qr.
7. ¢usa tecnologia (tablets, pantallas digitales) para interactuar con los clientes?

No porque el consumidor el tema del covid-19 hizo que incluso no se tengan
habladores en las mesas por disposiciones del COE cantonal.

8. ¢Se encuentra en apps de servicio a domicilio (uber, rappi)?

Si, se trabaja con rappi, pedidos ya, uber eats. Pero desde el covid-19 no han
aportado en el incremento de ventas, sin embargo, Gacela si es un buen servicio de
delivery.

9. ¢de qué manera miden las ventas en el restaurante?

Se trabaja con un software de la franquicia, que cada facturacion que se realiza se
puede ver que producto fue el que se vendid y asi determinar cual es el mas vendido
0 menos vendido y se puede ver por varios periodos, como diario, mensual, en
tiempo real. Y asi saber si se saca el producto o no.

10. ¢cual es el sistema que utiliza?
Practisis

11. ;estaria dispuesto a tener herramientas tecnoldgicas de hardware para
incrementar las ventas? ;,como cuéles? (por ejemplo, tablets)

El problema es por el tema del covid-19 vs el costo no es factible todavia, pero si
seria espectacular. Y a lo que se quiere llegar es a lo de Mc Donalds que el cliente
por la pantalla ordena, paga y se retira.

12.;cuenta con recursos financieros para el desarrollo de herramientas
tecnologicas (hardware y software) que ayuden al incremento de ventas en el
establecimiento?

No por las medidas que se han tomado, como aforo, no se llega a ventas y se deben
de cubrir costos como alquiler, rentas, servicios basicos. Por el momento no hay
dinero para ello y hay que esperar u hay ayuda por parte del dinero y quizas facturar
mas para quizas ahi si.

13. ;cree usted que aprovecha la tecnologia actual para innovar?
Si sobre todo el tema digital definitivamente porque nos permite hacer prueba error
de promociones y ciertos productos.
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14. ;se brinda capacitacion para garantizar el uso de las tecnologias de manera
adecuada?

Todas las herramientas que se utilizan (sean tecnoldgicas o no) se hace con
entrenamiento previo para entrar a trabajar con nosotros.
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referido trabajo de titulacion para que sea integrado al Sistema Nacional de
Informacion de la Educacion Superior del Ecuador para su difusion puablica

respetando los derechos de autor.

2.- Autorizo a la SENESCYT a tener una copia del referido trabajo de titulacion, con
el propdsito de generar un repositorio que democratice la informacion, respetando las

politicas de propiedad intelectual vigentes.
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