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Resumen Ejecutivo

El presente estudio descriptivo tuvo como propdsito identificar el impacto del
uso de las TIC en las PYME del sector servicios de restauracion independiente, para el
tratamiento de la variable se toma en cuenta el enfoque cuantitativo, la muestra
seleccionada es no probabilistica, para la recoleccion de los datos se propuso la
encuesta. Para el procesamiento de los datos se planted el método estadistico a través de
una tabla de distribucion de frecuencias y el reagrupamiento de los datos segun la
siguiente escala: débil, medio, fuerte. Se obtuvo como conclusién que las PYME
independientes dedicadas a los servicios de restauracion poseen un nivel de integracion
tecnologico medio, enfocado hacia la comercializacién de su servicio y su imagen
empresarial, dejando de lado la relevancia de la integracion tecnoldgica en los procesos
de produccion y atencion al cliente, lo que las ubicaria en un nivel mas avanzado de
integracion tecnologica, y les permitiria aumentar su competitividad en el contexto

tecnologico de hoy.



Abstract

The purpose of this descriptive study was to identify the impact of the use of
ICT in SMEs in the independent restaurant services sector, for the treatment of
variables the quantitative approach is taken into account, the selected sample is non-
probabilistic, for the collection of the data was proposed the survey, it should be noted
that this was previously applied in a study. For the processing of the data, the statistical
method was proposed through a frequency distribution table and the regrouping of the
data according to the following scale: weak, medium, strong. The conclusion was
obtained that independent SMEs dedicated to restaurant services have a medium level
of technological integration, focused on the commercialization of their service and their
business image, leaving aside the relevance of technological integration in production
processes. and customer service, which would place them ata more advanced level of
technological integration, and allow them to increase their competitiveness in today's

technological context.
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Capitulo 1: Introduccion

En la actualidad las pequefias y medianas empresas PYME ocupan un lugar
importante en las economias en desarrollo al respecto Agyapong, (2010) expresa:

Es reconocida la creciente importancia de la pequefia y mediana
empresa (PYME), especialmente en los paises en vias de desarrollo, por su
aporte al empleo y bienestar econémico. Integradas a la gran empresa,
como parte de la cadena de valor, coadyuvan en la diversificacion de la
economia. (p. 196)

El aporte que generan a la sociedad da lugar a la importancia para que se
mantengan actualizadas, en dindmica constante con la economia internacional, al
mismo tiempo puedan ser productivas y competitivas con el fin de que les sea posible
adaptarse a los distintos retos e integrarse a la cadena de produccion y valor de forma
exitosa. De este modo, es importante reconocer el impacto que vienen teniendo las
nuevas tecnologias dentro de los entornos economicos, generando escenarios donde las
PYME pueden resultar beneficiadas si aprovechan oportunamente las herramientas que
la era digital trae consigo.

El uso de recursos TIC en las relaciones entre empresas 'y dentro

de ellas tiene diversos matices, conocer su proceso evolutivo es un

importante paso para avanzar en el conocimiento del aporte que ofrecen

las inversiones en recursos TIC en las empresas, y mas especificamente en

las PYME. (Aguilar, Gonzélez, Seaton y Torralba, 2009, p.8)

El impacto de las TIC en las relaciones empresariales se fundamenta en las
herramientas de comunicacién e interaccion que coloca a disposicion, sirviendo de
extension a esas relaciones a un plano virtual, lo que genera posibilidades que

previamente no existian. El proceso de integracion tecnoldgico se manifiesta a través de



etapas de forma evolutiva, en este sentido es fundamental conocerlas con el fin de
avanzar en ellas, siendo el dnico medio en el que las PYME pueden lograr una
transformacion organizacional y obtener un mayor impacto en los escenarios de hoy
dia.

Actualmente las empresas de servicios de restauracion, las cuales se conocen
segun la OMT (2016) como aquellas que:

Ofertan servicios y productos concernientes al area gastronémica a
partir de la transformacién de la materia prima de alimentos y bebidas, en
diversas modalidades y tipos, estas responden a un publico que demandan
constantemente el servicio como necesidad genérica y basica del entorno.

(p. 30)

No escapan de esta necesidad, pues en su proceso de transformacion de la
materia prima al consumo de su publico, existen métodos que se pueden aprovechar
con las herramientas tecnolégicas. Es evidente esta necesidad debido a su propia
naturaleza. Suarez, C. (2017) expresa:

Un servicio de restauracion estd en constante cambio ya que cada
vez existen nuevas preparaciones, fusiones, y cambios estructurales que
aportan al desarrollo competitivo y profesional, y a la apertura de cadenas
de establecimientos gastronémicos, estos establecimientos pueden
funcionar los 365 dias del afio, o trabajar por temporadas tomando en
cuenta el entorno donde se encuentren asentadas, y la fluctuacion del
ndmero de visitas. (p. 16)

Es por esto que, el presente estudio se propone identificar el impacto de las TIC
en estas organizaciones de servicios de restauracion realizando un acercamiento a las

etapas de integracion de la tecnologia en la que se encuentran. El mismo autor



especifica que “las empresas de restauracion de alimentos y bebidas brindan desde
desayunos, almuerzos, meriendas y piqueos, hasta servicios especiales como catering,
buffet, y platos a la carta dependiendo de su estructura y capacitacion profesional”
(p.16) Partiendo de esto, el estudio se propone identificar la etapa de integracion
tecnologica en la que se encuentran las PYME de servicios de restauracion ubicadas en

el sector metropolitano de Quito.

Situacion General del Sector

Han sido diversos los estudios realizados en cuanto al tema de la tecnologia de
la informacion y comunicacion en las PYME, respecto a su evolucion y
conceptualizacién, los cuales constituyen antecedentes importantes que han aportado
con el paso del tiempo al proceso de incorporacion de las Tecnologias de la
Informacién y la Comunicacion, TIC al ambito empresarial y su efectoen los diversos
niveles econdmicos y de produccion.

En este sentido, Aguilar (2010) indicd el uso de las TIC “como una necesidad
competitiva en las empresas de distintos tamafios y sectores industriales, las cuales
debian ser integradas en las practicas cotidianas y en las actividades comerciales a fin
de competir.” (p.1) El impacto del avance de la tecnologia ha generado nuevos
escenarios en el que se dinamizan las practicas cotidianas enmarcadas en la creciente
presencia e irrupcion de los aparatos, sistemas tecnologicos, telefonia movil, software e
internet.

Respecto a esto, Aguilar, Gonzalez, Seaton, y Torralba (2010) indican:

Esta nueva dindmica empresarial, los avances de las tecnologias y la
capacidad de accesoa las mismas, ha propiciado la creacion de nuevas

formas de hacer negocios basados en tecnologias de la sociedad de la



informacion, cuyas caracteristicas particulares ofrecen mayor rapidez y
eficiencia y acercana empresas, competidores y consumidores en un nuevo
entorno virtual. (p.1)

El entorno virtual genera la expansion de las relaciones sociales, a través de las
cuales es posible dinamizar los procesos y los servicios ofreciendo el apoyo para el
desarrollo de los modelos de negocio especificamente en el caso de las PYME. No
obstante, este proceso de incorporacion de las TIC al sector empresarial se manifesto a
través de diversas etapas en el tiempo y su evolucion fue de la mano con el desarrollo
de la web y los sistemas de informacion.

A partir de la década de 1990 y basados en la dindmica difusion de
Internet, han venido surgiendo una serie de modelos evolutivos adaptados a
la asimilacion de actividades de negocio electrénico en las empresas,
encontrando que en su mayoria van desde niveles iniciales asociados con un
primer acercamiento de la empresa a los recursos ofrecidos por Internet,
hasta niveles avanzados de transformacion organizacional basadaen la red.
Cegarra, Alonso y Monreal (2006:217)

Estos niveles se han conceptualizado a partir del tiempo, Nolam en 1973 los
identifico de forma originaria como “Iniciacion, Contagio, Control e Integracion”
basados en esta caracterizacion de los niveles de presencia de las TIC en las empresas,
han surgido con el tiempo diversos enfoques, el mismo autor para el afio 1993 las
establecié como “Iniciacion, Contagio, Control e integracion asociadas a la evolucion
cronologica de las TIC”, el aspecto innovador involucré la evolucion cronoldgica de las
TIC tanto en el aspecto humano como el tecnoldgico. Para la década siguiente Nolan y
Bennigson, (2002) establecieron “Iniciacion, Contagio, Control, Integracion vinculadas

a tres eras (DP Era, Micro Era y Network Era)”. Como se puede ver existe una



ampliacion de los niveles que considera el uso de los recursos, la perspectiva de Teoy
Pian (2004) proponen: “Adopcion e-mail, Presencia Web, Prospeccion, Negocio
Integrado, Negocio transformado.” (p.457) Fundamentalmente estos niveles han
pretendido categorizar el empleo de las TIC de parte de las organizaciones, por ello
Aguilar, Gonzalez, Seaton, y Torralba (2010) plantean organizar estas categorias de
acuerdo a los enfoques dominantes basados en la concepcion expresada por los autores.
El enfoque en el proceso organizacional se muestra evidente en los
primeros autores gque trabajaron en el temay algunos posteriores que se
basan en ellos. Segun este enfoque las etapas planteadas para caracterizar la
evolucion tecnoldgica se centran en el analisis de las actividades internas y
externas de la empresa y en la forma como estas actividades se pueden ver
influenciadas y soportadas por el uso de TIC. (p.5)

Este enfoque como se puede apreciar se encuentra orientado hacia el analisis de
las actividades realizadas para el cumplimiento de los procesos de las organizaciones,
de forma enféatica en aquellas que pueden ser influenciadas y ejecutadas con mayor
rapidez y calidad a través de las TIC, desde esta perspectiva se consideran las
tecnologias como herramientas para el apoyo de los procesos que se gestan en la
organizacion, por otro lado apoyan “el proceso de transformacion organizacional... son
considerados innovaciones que deben ser difundidas gradualmente en las empresas
pasando por unas etapas predefinidas.” Aguilar, Gonzalez, Seaton, y Torralba (2010:6).
El proceso gradual es relevante para la aplicacion en el proceso de adopcion de
tecnologias donde a través de la experiencia se va adquiriendo mayor dominio y
conocimiento de los recursosy las ventajas de su uso, por ello reconocer e identificar

las etapas en la que se encuentras las PYME es fundamental.



La otra perspectiva planteada por la evolucion tedrica de la clasificacion de las
etapas de adopcion de las TIC se denomina como enfoque de recursos tecnoldgicos, el
cual es fundamentado por los autores mas recientes y “se centran basicamente en los
recursos de Internet y la forma como las empresas los usan en sus actividades diarias”
(Aguilar et. al p. 6). De este modo, ambas perspectivas se consideran relevantes en el
proceso evolutivo en cuanto al estudio de las etapas de incorporacion de la TIC a las
empresas.

Como se ha evidenciado, las empresas como organizaciones macro o micro se
encuentran en la necesidad de adaptarse a los cambios que surgen hoy dia, en este
sentido Fernandez (2002) expresa que “segun la teoria de recursos y capacidades, para
generar verdaderas ventajas competitivas, las capacidades creadas a partir de los
recursos deben ser valiosas, inimitables, rarasy sin sustitutos estratégicos.” (p. 73) de
este modo conocer, tanto como aprovechar los recursos, es base para optimizar las
estrategias organizacionales. Sobre todo si se encuentran en el proceso de integracion
tecnoldgica.

Por otro lado, las PYME son de gran importancia para el desarrollo de la
economia de los paises, en este sentido Delgado y Chavez (2018), destacan que dentro
de la economia latinoamericana “el sector de las pequeiias y medianas empresas,
PYME ocupan un lugar muy importante aportando al crecimiento econémico de la
region.” (p. 1) Otro aspecto relevante lo genera el Censo Nacional Econémico, de
acuerdo a la INEC (2016), el cual declara que 843.745 empresas registradas para el afio
2016, “el 90,5 son microempresas”

Como se puede apreciar las PYME son de gran relevancia para el desarrollo de
la economia en el Ecuador “actualmente se encuentran alrededor de 179.830

PYME...la provincia del Guayas 32.67% que representa a un total de 58.574... la



provincia de Pichincha 27. 95% equivalente a una cantidad de 50.269 pymes... Manabi
con un 4.69% que equivale a 8.438 empresas.” (INEC, 2016) como se puede apreciar,
estas ciudades representan la de mayor movilidad econdmica en el Ecuador, quienes
ademas se ven en la necesidad de ajustarse a los cambios gestantes, para poder
sobrevivir en el tiempo.
...cada dia mas PYME incorporan tecnologia para optimizar sus

procesos. Laadopcion de nuevas tecnologias solo tiene sentido cuando su

uso genera un impacto cuantificable y medible muy superior a lo que se

pague. En nuestro pais Ecuador existen en la actualidad acerca de unas

cuatro mil empresas consideradas como Pymes (Neosistemas, 2017:27)

Como se puede evidenciar, la evolucion del estudio de la aplicacién de las TIC
al ambito empresarial ha posibilitado percibir las distintas etapas por las cuales las
organizaciones pasan a integrar la tecnologia a sus procesos de produccion y gestion
empresarial hasta llegar a una fase de transformacion organizacional, al mismo tiempo
que las PYME han evolucionado en el tiempo siendo hoy de gran relevancia para la
dinamicas economicas en el mundo, Sansur (2012), manifiesta que “la creacion de
pequefias y medianas empresas constituye una herramienta eficaz, para combatir la
pobreza y forjar el pleno empleo, con la finalidad de que se pueda plasmar un
verdadero desarrollo nacional.” (p.15) Por ello es importante destacar el impacto del
crecimiento de las PYME a la economia, y consecutivamente la relevancia del
desarrollo y aplicacion de las tecnologias por parte de las pequefias y medianas
empresas, quienes hoy ofrecen diversidad de productos y servicios. En este sentido, es
importante identificar el nivel de uso de las TIC enmarcados en los enfoques que
determinan las etapas de incorporacion de las tecnologias a las organizaciones, con el

fin de visibilizar el impacto que tienen enel contexto de las P'YME hoy dia



especificamente a las dedicadas a los servicios de restauracion, pues adaptarse a las
economias y a la competencia global es parte fundamental de las dindmicas econdmicas
nacionales. Sobre todo, tomando en cuenta la importancia que tienen las PYME para el
crecimiento econdmico de la sociedad y la progresiva necesidad de adaptarse a un
mundo movido por la tecnologia.

Respecto a las PYME del sector de restauracion también a nivel mundial han
pasado por las diversas etapas de integracion tecnoldgica lo cual les ha permitido
mantenerse en altos niveles de competitividad y adaptarse a las necesidades del
entorno, estos estudios representan aportes respecto al sector de restauracion los cuales
indican la necesidad en este tipo de organizaciones de desarrollar un nivel mayor de
especializacion orientada a la innovacion a través de la integracion tecnologica en el
marco de la transformacion de la gestion organizacional “la cual debe extenderse mas
alld de un nivel individual y cubrir toda la cadena de servicio, desde la reservacion, el
momento en que llega el comensal al establecimiento, la degustacion de los alimentos,
hasta su seguimiento post venta” (Pulido & Lopez, 2016; Torabi, Sadeghi, Shafiei &
Shahzamani, 2016; Aurel, Indarti, Sitalaksmi & Makodian, 2017; Hallak, Assaker, &

Lee 2018 citados en Velazquez J., Vargas E., Cruz E. y Briones A. 2019:55)

Enunciado del Problema

Las relaciones comerciales en el mundo vienen evolucionando, generando un
escenario de posibilidades no solo a grandes empresas, si no que aquellas
organizaciones mas pequefias que satisfacen necesidades a través de los bienes y
servicios que ofrecen, “Las pequefias y medianas empresas son entidades productivas o
de servicios, que generan empleo. Si estan constituidas entre 10 y 49 trabajadores

ocupados son consideradas como pequefias empresasy entre 50 y 199 trabajadores



ocupados, medianas empresas.” Escobar (2014:15) Estas pequefias organizaciones
aparte de satisfacer necesidades tambien generan oportunidades de empleo, por ello son
relevantes dentro del sistema econdémico mundial, regional y nacional.

Por otra parte “las Tecnologias de Informacion y de las Comunicaciones TIC, se
refieren al aspecto de la tecnologia relacionado con la informética y los dispositivos de
comunicaciones, y en el contexto empresarial los sistemas de empresa” (Internet
Database Conector, 2007: 23). Los Gltimos afios se han producido avances en el ambito
empresarial que han sido posibles gracias al desarrollo tecnolégico y su creciente
vinculacion en los procesos productivos Yy operativos empresariales. No obstante, el
proceso de adaptacion a las nuevas tecnologias por parte de las PYME en
Latinoamérica y especificamente en Ecuador ha respondido a un proceso progresivo.

Ecuador refleja un indice de Desarrollo Humano alto; aunque el

indice de competitividad al igual que el grado de preparacion para

beneficiarse de las TIC es bajo; pues segin el “Indice de Potencial para la

Conectividad (NRI), el Ecuador ocupa la posicién N.16 en Latinoamérica,

con un puntaje de 3.04 en el 2010 (Programa de las Naciones Unidas y del

Desarrollo, 2010: 87)

En este contexto, tal y como se manifestd anteriormente para el afio 2010 se
considerd que el grado de preparacion para beneficiarse de las TIC es bajo en Ecuador,
lo que representa un escenario alarmante pues para el afio 2010 ya existian
aproximadamente 30 afios de evolucion tecnoldgica y masificacion de los recursos
digitales, lo que ilustra en si mismo las falencias producto de las brechas tecnoldgicas
no solo a nivel de recursos si no de una cultura orientada hacia el manejo de la

informacion adecuada para aprovecharla en los distintos escenarios de la vida cotidiana.
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Ademas, en el caso ecuatoriano priman otras necesidades, muchas de las
PYME que logran sobrevivir en el tiempo no superan los 10 afios de productividad, lo
que pone de relieve la necesidad de que estas micro y pequefias empresas realicen un
uso Optimo de las TIC que le permita aprovechar oportunidades, reducir costos y
mejorar sus dindmicas organizativas.

Sin duda, estos recursos resultan una oportunidad para el crecimiento de las
PYME que de acuerdo a los diversos estudios aplicados, no han sido alentadoras las
realidades que deben superar para establecerse en el tiempo, “un sin nimero de ellas
dejan de crecery no llegan a mas de una década de antigiiedad” Delgado y Chavez
(2018:1).

En este orden de ideas, es importante destacar a Alcivar, Zambrano y Zambrano
(2018) quienes se plantearon identificar el uso de las tecnologias de la informacion y
comunicacion en las PYME de la Zona Norte de Manabi concluyendo que:

Las empresas encuestadas aun se encuentran en el primer escalon de
incorporacion de las TICs... tienen apenas algunos elementos como

teléfono fijo (40%) teléfono movil (91%) internet (36%) pero no los usan

completamente: comercio electronico (0%) banca electrénica (0%).

Ademas, existe una sub-utilizacion de los TICs pues solo es empleado para

resolver acciones administrativas carentes de impacto en la cadena de valor.

(p. 16)

De este modo, es posible ilustrar la situacion de las PYME en el contexto actual
de Ecuador especificamente en Manabi, donde predomina la aplicacion tradicional de las
tecnologias, sin aprovecharlas para generar valor en las cadenas de produccién o
comercializacion de las empresas, por su parte se mantiene el uso hacia las

comunicaciones, sin optimizar ningin otro proceso que genere el aprovechamiento de las
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TIC en todas las potencialidades que ofrecen para aumentar la competitividad de las
PYME y generar un impacto mayor en la sociedad y en la economia. La sub-utilizacion
de estos recursos no permite a las empresas actualizarse y adaptarse lo que puede traer
consecuencias en la permanencia de las organizaciones en el tiempo. Lo que se traduce
en una desventaja econémica de los paises de Latinoamérica respecto al mundo. Los
servicios de restauracion requieren adecuarse a estos cambios, hoy se puede ver muchos
avances respectoa la entrega de pedidos a domicilio y el papel de las comunicaciones en
este tipo de actividades comerciales sobre todo en las grandes cadenas de comida, por
esto es importante saber como estan respondiendo las pequefias y medianas empresas
independientes del sector servicios de restauracion en este contexto, por este motivo
surge la pregunta de investigacion ¢Cual es el impacto del uso de las TIC en las PYME
del sector servicios de restauracion? Garibay (2010) expresa “Nos encontramos ante una
oportunidad histérica para lograr un salto cuantitativo en la competitividad y el
asociativismo, a partir de la transferencia tecnologica y la sensibilizacion de los sectores
productivos.” (p.1) Basados en esta afirmacion el estudio se plantea la hipdtesis de que a
mayor uso de las TIC mejor puede ser el desempefio de las pequefias y medianas

empresas.

Propoésito del estudio

Identificar el impacto del uso de las TIC en las PYME del sector servicios de
restauracion para conocer en qué etapa de integracioén tecnoldgica se encuentrany cual
es el nivel de desarrollo de las TIC dentro de la organizacién para mejorar su servicio
en cuanto a produccién y competitividad. Para ello se planted un estudio exploratorio
con un nivel descriptivo aplicado a las PYME de servicios de restauracion

independientes.
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Significancia del Estudio. Garibay (2010) expresa “Nos encontramos ante una
oportunidad histérica para lograr un salto cuantitativo en la competitividad y el
asociativismo, a partir de la transferencia tecnoldgica y la sensibilizacion de los
sectores productivos.” (p.1) Basados en esta afirmacion el estudio se plantea la
hipotesis de que a mayor uso de las TIC mejor puede ser el desempefio de las pequefias

y medianas empresas.

Naturaleza del estudio

El estudio empirico se basa en un modelo cuantitativo, de acuerdo
con Herndndez, Fernandez y Baptista (2014: 4), el enfoque cuantitativo esta basado en
obras como las de Auguste Comte y Emile Durkheim. La investigacion cuantitativa
considera que el conocimiento debe ser objetivo, y que este se genera a partir de un
proceso deductivo en el que, a través de la medicacion numérica y el analisis estadistico
inferencial, se prueban hipdtesis previamente formuladas. El estudio se encuentra
fundamentado enuna revision documental con un nivel descriptivo, el cual permitira
contextualizar el fenémeno en estudio e identificar la etapa de uso de las TIC en las
medianas empresas del sector servicios de restauracion independientes. Para ello, se
plantea usar la encuesta en el proceso de recoleccion de los datos de la realidad. Para el

procesamiento de los datos se propone el andlisis estadistico.

Definicion de términos
PYME: Categoria empresarial formada por un amplio y heterogéneo grupo de
firmas con diferentes grados de maduracion, la PYME se encuentra en todos los

sectores productivos (Ferraro, 2010).
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TIC: Conjunto de herramientas, soportes y canales para el tratamiento y accesoa la
informacion que generan nuevos modos de expresion, nuevas formas de accesoy
nuevos modelos de participacion y recreacion cultural. Ruiz (2015:32)

Aplicaciones Informaticas: Una aplicacion informatica es un tipo de software, que
permite a los usuarios ejecutar varios tipos de actividades. Dentro de estas aplicaciones,
se permite la interaccion entre usuarios y computadores (establecer una comunicacion),
dando opciones a los usuarios a elegir opciones y ejecutar acciones que la aplicacion le
ofrece. Ruiz (2015:40)

Tecnologia: Segun Quintanilla (2.001), las grandes orientaciones o enfoques en las
teorias sobre la técnica y la tecnologia, pueden ser agrupadas en tres apartados: la
orientacion instrumental, la cognitiva, Y la sistémica.

Informacién: Segun Chiavenato (2006) es un conjunto de datos con un significado, o
sea, que reduce la incertidumbre o que aumenta el conocimiento de algo. En verdad, la
informacion es un mensaje con significado en un determinado contexto, disponible para
uso inmediato y que proporciona orientacion a las acciones por el hecho de reducir el
margen de incertidumbre con respecto a nuestras decisiones. (p.110)

Servicios: Como una actividad en la que existe un 4 cambio en las condiciones de una
persona o0 de un bien, previo consentimiento del consumidor y del productor. Arriagada
(2007: 30)

Limitaciones. La ausencia de un banco de datos actualizado que permita
contactar con las PYME dedicadas al servicio de restauracion independiente. EIl periodo
de tiempo para recoger la informacién que corresponde al trabajo de campo.

Delimitaciones. El estudio se desarrolla en Ecuador. Se plantea la investigacion
en la zona Metropolitana de Quito, considerando a las pequefias y medianas empresas

dedicadas al sector servicios de restauracion de Quito.
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Delimitacion temporal: El estudio se plantea durante el afio 2020.
Unidad de analisis: La frecuencia de uso de las TIC y su escala de impacto en los

restaurantes encuestados.

Resumen

Las TIC en el mundo PYME han generado un proceso de transformacion
organizacional que ha creado oportunidades para el crecimiento de diversos sectores de
servicios, entre ellos los de restauracion que son independientes, por ello es importante
analizar el impacto que han generado las TIC en el entorno de las PYME hoy dia y la
etapa de integracion de las tecnologias en la que se encuentran las microempresas de
servicios de restauracion ubicados en el sector metropolitano de Quito. Para obtener los
datos se plantea el uso de la encuesta, por ello para el andlisis de los datos se propone el

estadistico.
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Capitulo 2: Revisiénde la Literatura

En este capitulo se plantea conceptualizar los elementos que constituyen las
variables en estudio, especificamente las TIC y su impacto en las PYME con el fin de
identificar el nivel de integracion tecnol6gica que poseen las PYME dedicada al sector
servicios. En primer lugar, se expone la evolucion de concepto de PYMEy como se
han ido vinculando a las TIC destacando la importancia de estas dltimas en el entorno
empresarial y de servicios. En segundo lugar, se plantean las etapas de integracion
tecnoldgica en las empresas y como funcionan en el proceso de transformacion
organizacional. Los conceptos de competitividad y productividad, culminando con las
TIC en los servicios de restauracion, se utilizd el analisis clasico documental con el fin
de ubicar, analizar y procesar la informacion para obtener los referentes tedricos sobre
el tema en cuestion.
Evolucion del término PYME y vinculacién conlas TIC

El término PYME se utiliza para aludir a la micro, pequefia y mediana empresa,
aunque “la clasificacion de las mismas, sobre la base del numero de empleados y el
volumen de las ventas varia de acuerdo a la realidad y tamafio relativo de cada pais”
(Sistema Economico Latinoaméricano y del Caribe 2009) esto genera diversidad de
agrupamientos de micro, pequefias y medianas empresas, por ende, se ha hecho
complejo llegar a una definicion unificada, esto se debe a “la discrepancia existente en
la aplicacion de los criterios” (Gilman y Edwadrs, 2008). Por ello dentro de una
“concepcion mas amplia”, una PYME “es una unidad econdmica productora de bienes
y servicios dirigida por su propietario, de una forma personalizada y auténoma, de
pequefia dimension en cuanto a nimero de trabajadores y cobertura de mercado.”
(Cardozo, Velasquez, y Rodriguez 2012:3).

En este sentido SRI (2012), manifiesta que:
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las PYME es un conjunto de pequefias y medianas empresas que de

acuerdo a su volumen de ventas, capital social, cantidad de trabajadores, y

su nivel de produccién o activos presentan caracteristicas propias de este

tipo de entidades econémicas. Por lo general en nuestro pais las pequefias y

medianas empresas que se han formado realizan diferentes tipos de

actividades econdmicas.

Como se puede apreciar una PYME se caracteriza fundamentalmente por el
ndmero de trabajadores y la cobertura del mercado que posea, ademas de que las
PYME se han enfocado en distintas actividades econdmicas generando un impacto en
la economia de los paises, respecto a los elementos que la caracterizan Alcivar,
Zambrano y Zambrano (2017) expresan:

uso intensivo de la mano de obra, escaso desarrollo tecnoldgico,

baja division del trabajo, pequefio capital, baja productividad e ingreso,

reducida capacidad de ahorro y limitado accesoa los servicios financieros y

no financieros existentes. Ademas, hay que recalcar que esta clasificacion

se ajusta perfectamente a la recomendada por la Organizacion Internacional

del Trabajo (OTI) (p. 9)

De acuerdo a la Organizacién Internacional del trabajo, categoriza las PYME
segun los elementos que constituyen y definen su capacidad operativa y productiva. Por
su naturaleza pueden tener algunas limitaciones en cuanto a la competitividad con otras
empresas de mayor desarrollo. Por ello se indica que tanto las “ventas que han
realizado, el tiempo presente en el mercado de los negocios estos puntos son los que
identifican su crecimiento econémico.” (Grupo enroke, 2014), de este modo se aprecia
la importancia de la capacidad de comercializacion para generar el proceso de

crecimiento empresarial, para ello es importante que sean innovadoras Yy flexibles,
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Castells (2001) sefiala que “la innovacion es un elemento fundamental en la economia
de los paises, porque es creada a partir de los conocimientos desarrollados en las
organizaciones mediante la disponibilidad de informacion™ (p. 119) como se puede
apreciar, en la actualidad la informacion toma un papel relevante en el desarrollo de
conocimientos en la empresa, sirviendo de herramienta para su crecimiento.

La teoria de los recursosy las capacidades la cual los considera como pilares en
la ventaja competitiva de la empresa “se constituyen en una habilidad para desplegar y
aprovechar los recursos en busca de fines empresariales y el logro de un desempefio
superior” (Amit y Schoemaker; Lado y Wilson, citados en Valencia 2009:3) Porello es
importante considerar la relacion existente entre el aprovechamiento de los recursos y
el logro de un mejor desempefio para las PYME, lo que para las empresas se traduzca
en la obtencién de mejores resultados de forma progresiva. En relacién a esto los
recursos tecnoldgicos poseen gran relevancia.

Actualmente, el uso de Tecnologias de Informacion y Comunicacion

(TIC) en las PYME (Pequefias y Medianas Empresas), son un elemento

esencial en la integracion de las actividades basicas de operacion, ya que su

actividad economica requiere de sistemas que les permitan mantenerse en el

mercado, ir a la vanguardia y, desde luego, que generen rendimientos

acordes a las expectativas de las organizaciones. (Maldonado, Martinez,

Garcia, Aguilera, y Gozélez, 2010:57)

La integracion de los recursos tecnoldgicos en las actividades basicas de
operacién sin duda representa una oportunidad para optimizar los procesos es por ello,
que es importante considerar la aplicacién del conocimiento acerca de las tecnologias,
respecto a esto Mosley, Brackett, Early y Henderson (2012), sefialan “ademas de saber

cémo funciona una tecnologia, es mas relevante conocer como esa tecnologia va
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incrementar valor para una institucion, negocio o empresa” (p.155) mientras mayor sea
el conocimiento del recurso tecnol6gico y su impacto, mejor sera su proceso de
incorporaciéon y aprovechamiento en las PYME, debido a sus limitaciones econdmicas,
no pueden permitirse perder inversiones, por el contrario deben aprovecharlas para el
incremento de valor a su organizacion.

Por ello, los autores refieren un conjunto de cuestionamientos que permiten
orientar a las PYME en el caso de obtener algin recurso tecnoldgico, en cuanto a la
problematica que resolvera se plantea “;,Qué tipo de problema resolvera esta tecnologia
de la informacion?” aludiendo a su funcionalidad y diferenciacion “¢Qué funcion tiene
esta tecnologia de datos que no esta disponible en otras tecnologias?” respecto a la
necesidad de un hardware especifico que pueda generar una inversion adicional
“; Existen requisitos de hardware especificos para esta tecnologia de datos?” en cuanto
a los requerimientos técnicos “¢Existen requisitos especificos del sistema operativo
para esta tecnologia de la informacion?”, “;Existe requisitos especificos de software o
aplicaciones adicionales necesarias para esta tecnologia de datos?”, “; Existen requisitos
especificos de red o de conectividad para esta tecnologia de la informacion?”, “;Hay
exigencias especificas para el almacenamiento de datos en esta tecnologia?”, respecto a
la privacidad de los datos “;Sera que esta tecnologia de la informacién incluye la
funcionalidad de seguridad de la informacion?” en relacion a la operatividad de parte
del recurso humano “;Existen habilidades especificas necesarias para ser capaz de dar
soporte a esta tecnologia de la informacion?”. De este modo se puede garantizar una
perspectiva general respecto al proceso de integracion del recurso tecnoldgico y su
eficaz aprovechamiento, en relacién a los beneficios que sea capaz de generar.

Los beneficios ofrecidos y las configuraciones de negocio inducidas

por las TIC, deben reflejarse en beneficios efectivos para el negocio, que
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incluyen la reduccién del costo de vida obtenida, mediante la integracion
interna de los procesos; la mejora de la calidad que resulta de la utilizacion
de tecnologias en los propios productos y servicios o en los procesos para
garantizar su efectividad; el aumento de la flexibilidad obtenida por la base
tecnoldgica, que permite el crecimiento del volumen de negocios sin ningun
aumento proporcional de los costos operacionales y la innovacion
conseguida con nuevas practicas y procesos por medio del uso intenso de
las TIC. (Albertin y Albertin, 2008:5).

Como se puede evidenciar, la relacién de las TIC con las organizaciones como
proceso innovador se traduce en la optimizacion de los procesos, la reduccion de
costos, el crecimiento de oportunidades para aprovechar el uso de los recursos
tecnologicos, en relacion a esto es importante ser capaces de conocer lo que se esta
haciendo, para que se esta haciendo y demas detalles que permitirdn optimizar los
procesos tanto de produccién como de comercializacion dentro las PYME y evitar

pérdidas de tiempo Yy dinero.

Etapas de integraciénde las TIC

Otro aspecto relevante es considerar los aspectos que toman en cuenta las
PYME al invertir en tecnologia segun Lestery Thuhang (citados por Cazorzi 2011), los
elementos que inciden son “1) los ahorros en costos y la generacién de beneficios
percibidos; 2) la presion externa de competidores, clientes o proveedores; 3) la
disposicion organizacional; y 4) la facilidad de uso.” (p. 27) estos aspectos se
consideran de interés para las PYME al momento de optar por los recursos
tecnoldgicos, pues son esenciales al momento de tomar una decision coherente y

estratégica para las PYME. Pues incorporar tecnologias a las empresas cuando no son
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modelos de negocios con una base tecnoldgica establecida responde a un proceso
evolutivo que se va gestando con el tiempo y la capacidad de aprendizaje y
transformacion que pueda desarrollar la organizacion, en este sentido.

Soto (2006) caracteriza el proceso de adopcion de las TIC por parte de las
empresas, agrupando ciertos criterios relevantes dentro del proceso, ellos son el
“caracter evolutivo, planteamiento de etapas, los recursos TIC y el Internet como
recurso indispensable” (p. 6) estas etapas se consideran esenciales por parte de la
empresa.

Caracter evolutivo: se encuentra vinculado al proceso gradual de pasar de un
estado a otro. “Desde la perspectiva organizacional, se asocia al proceso por el cual una
empresa pasa por un proceso de transformaciones sucesivas que traen consigo cambios
estructurales a todo nivel.” (Soto, 2006:6) Por su parte agrega que la siguiente fase del
planteamiento de etapas se asocia al caracter evolutivo, el autor estudio los modelos
disponibles hasta el momento determinando que se conforma por etapas consecutivas
las cuales se encuentran “perfectamente diferenciadas” iniciacién, contagio, control,
integracion (Calvo y Gonzélez, 2006)

Por otro lado, Araya, Orero y Chaparro (2006) establecen que “los recursos TIC
son insumos del proceso productivo y se constituyen en unidad basica de andlisis...”
(p.9) Esta perspectiva permite apreciar a los recursos TIC como insumos que pueden
servir de provecho a la organizacion, formando parte del proceso productivo. Por ello,
los mismos autores agregan que:

Son considerados como un conjunto de elementos o factores, de
naturaleza tangible e intangible, que posee una organizacion y que se
encuentran disponibles para ser utilizados de acuerdo a las capacidades que

esta posea para obtener el mejor provecho de ellos. (p. 10)
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Consecuentemente, la aparicion del internet hacia 1990, fue integrado a los
modelos de crecimiento TIC, su rapida evolucién gener6 un impacto importante en el
proceso de adopcioén de TIC. Al respecto Calvo y Gonzalez (2006) expresan:

Las innovaciones TIC, al igual que otras innovaciones, han mantenido
siempre un caracter dindmico y evolutivo, sin embargo, existe una serie de
caracteristicas inherentes a las PYME que influyen en su comportamiento a
la hora de adoptar las TIC en sus procesos de negocio... Estos factores
proporcionan un alto nivel de complejidad al proceso de adopcion de TIC.

(p. 38)

El caracter dindmico y evolutivo de las innovaciones puede generar retos en las
organizaciones lo que puede incidir notablemente enel comportamiento de las
empresas al integrar las TIC, por ello es clave el factor del conocimiento, dominar
todos los aspectos respecto a la tecnologia que se pretende integrar, la facilidad de uso
es una de las ventajas tecnologicas. Estos factores de complejidad hacen que el proceso
de adopcion de tecnologias sea de mayor complejidad.

No obstante, tanto las grandes organizaciones, como las PYME estan conscientes
de los aportes que han generado las TIC en diversos ambitos. El Ministerio de
Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacion: Tecnologias de la Informacion
y Comunicaciones para el Desarrollo, (2014) establecié algunos aportes en este sentido:

Informacién: asimilar y circular informacién mas répido,
productividad: orientar las estrategias, mejorar la organizacion, aprendizaje
del personal, y otros recursos tecnoldgicos relacionados a la productividad.
Expansion: abrir nuevos mercados para los productos de una determinada
empresa. Ingenieria: ha coadyuvado a establecer, crear, establecer,

organizar, evaluar y vigilar sistemas de informacion, integrandolos
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mutuamente a las empresas con la finalidad de mejorar aspectos

relacionados a la competencia; también ha proporcionado a los especialistas

en ingenieria desarrollar, organizar, mantener y actualizar cualquier sistema

de informacion, ademas de auxiliar a las organizaciones a innovar

tecnolégicamente su forma de procesar la informacion de forma efectiva.

(p.24)

Por otro lado, Pierano y Suéarez (2006) destacan las vias principales por las cuales
las TIC contribuyen en mejorar el desempefio de las empresas sefialando cuatro
procesos el de automatizacion, accesibilidad a la informacion, costos de transaccion y
procesos de aprendizaje. La automatizacién, “influye sobre los procesos rutinarios. El
aumento mas que proporcional en la eficiencia responderia a la relacion que surge a
partir de la posibilidad de disminuir el trabajo humano directo, al tiempo que se generan
registros.” La automatizacién esuna herramienta de utilidad para las PYMES, en el
sentido de que puede hacer méas practicos algunos procesos sin necesidad de ayuda
humana, en este sentido permite optimizar los tiempos.

De este modo, como lo sefialan Rios, Toledo, Campos y Alejos (2009)
las TIC tal cual no proporcionan ventajas competitivas. Se puede

realizar una inversion en las TIC mas avanzadas y no aprovecharlas para

posicionarse estratégicamente u obtener eficiencia operativa. Recordemos

que para tener un desempefio superior al de los competidores las

organizaciones deben emplear sus recursos en forma estratégica, incluyendo

alas TIC, y para esto se requiere definir objetivos claros. (p.157)

Es por esto que, es de fundamental importancia que las PY ME reconozcan cual es

la etapa de integracion tecnologica en la que se encuentran, para de este modo poder
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tomar decisiones planteadas hacia objetivos claros y puedan beneficiarse del conjunto
de oportunidades que generan las TIC dentro de sus organizaciones.

Asi se consideran las areas de uso de las TIC en la PYME propuestas por Casalet
y Gonzélez (2004), donde destacan el area de servicio a los clientes, entre areas o
departamentos, contabilidad y némina y el contacto con proveedores. En cuanto al area
de clientes sefialan las siguientes tareas digitalizables, la gestion de pedidos, la
facturacion, el control de clientes, el historial de pedidos, la informacion sobre
productos disponibles y la localizacion de clientes potenciales. Entre los beneficios
destacan, mas canales de comunicacion, menores costos de transaccion, la ampliacion
de horario de atencion, reduccion de costos de facturacion, gestion de inventarios.

Por esto, los autores sefialan que se puede gestionar la comunicacion entre las
areas y departamentos, las tareas digitalizables en este sentido tienen que ver con la
comunicacion, el seguimiento del ciclo de produccién, el control de inventarios,
reportes del personal, control de calidad, contabilidad y némina. Entre los beneficios
destacan “mayor fluidez de la informacion”, “el contacto permanente” y manejo de la
informacién “en tiempo real” (p. 40). Sin duda, mas canales de comunicacion a menor
costo representa una ventaja que optimiza los procesos organizacionales, productivos y
de comercializacion dentro de las PYME.

De acuerdo a lo anteriormente expresado el impacto de las TIC dentro de las
PYME tiene que ver méas alla de digitalizar o automatizar las tareasy su fin es
involucrar a la organizacién en este proceso y de este modo ir logrando los objetivos
empresariales de forma éptima, lo que va a incidir en los procesos productivos y de
comercializacion, por ello las PYME que inicien este proceso deben poseer ciertas
caracteristicas que favorezcan el proceso de integracion tecnologica y ello involucra su

equipo humano. Al respecto, se consideran como factores relevantes en la integracion
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de tecnologia en la empresa, los distintos roles de la empresa entre los que destaca el rol
del liderazgo tecnologico en el cual “el lider como responsable de convencer al resto de
la firma en la necesidad de un cambio.” (p. 241) este factor es esencial pues sin
liderazgo no pueden existir los cambios importantes, paraello la estrategia tecnoldgica
también representa un elemento relevante pero posterior a esta fase donde “los
procedimientos formales de benchmarking preceden a la decision de adopcion.” (p.
241) y la decision de adopcion también debe considerar otro factor relevante como lo es
la formacion y socializacion pues “la escasez de personal calificado inhibe la decision
de adopcion de TIC” (p. 241), por ello el proceso de adopcion tecnologica debe tomar
en cuenta las dimensiones del proceso que de €l, derivan para que sean congruentes con
sus objetivos y entornos empresariales y de este modo puedan ir avanzando

eficazmente en las distintas etapas, donde el tamafio de la firma y las necesidades de
crecimiento también tienen influencia.

Es por esto que se considera que el impacto de las TIC dentro de las PYME de
servicios de restauracion no se manifiesta de afuera hacia adentro, sino que el proceso
de integracion tecnoldgica es organico porque parte del interior de su organizacion
hacia su proyeccion y relacion con otros individuos y procesos, donde la tecnologia
puede servir de mediadora entre esas relaciones, contribuyendo a mejorarlas y por ende
generar un impacto ensu productividad y competitividad.

En este sentido, la revista Zona Econdmica indica que:

Competitividad es la capacidad que tiene una empresa o pais de

obtener rentabilidad en el mercado en relacién a sus competidores. La

competitividad depende de la relacion entre el valor y la cantidad del

producto ofrecido y los insumos necesarios para obtenerlo (productividad),
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y la productividad de los otros oferentes del mercado (Zona Econdmica,

2013:23).

Elementos claves de las TIC en los servicios de restauracion.

Las innovaciones cobran gran relevancia en el contexto tecnoldgico de hoy
donde surge diversidad de proyectos que hacen posible adaptarse a las necesidades
competitivas, respecto a los establecimientos de restauracion estas iniciativas se
manifiestan “en el disefio de aplicaciones moviles que brindan una oportunidad para
llegar a nuevos mercados” y el aprovechamiento de los recursos tecnologicos que
brindan ventajas a las empresas “en la gestion de sus paginas web para analizar el
contenido de las calificaciones y comentarios con la finalidad de identificar las
preocupaciones mas comunes de los clientes” (Nordic Innovation Centre, 2014;
Singapore Government, 2018).

Estas oportunidades a través de las TIC sirven de herramienta para los servicios
de restauracion en un entorno de desarrollo empresarial gestionado a través de la
informacion y la comunicacion, en este sentido “crear redes de colaboracion entre las
empresas de restauracion con empresas estratégicas” (Pechlaner, Bachinger, Volgger &
Anzengruber, 2013; Zach & Hill, 2017) representa una oportunidad de crecimiento y
colaboracion en el entorno de las PYME de servicios de restauracion.

Otro aspecto fundamental de la integracion tecnoldgica de los servicios de
restauracion es que como todo proceso de integracién requiere involucrar de forma
estratégica todos los sectores y aspecto que conforman la organizacion pues “para
catalizar la adopcion de innovaciones en las empresas de restauracion, deben
considerarse los desafios a los que se enfrenta el sector al momento de pretender

obtener nuevas soluciones e identificar &reas de oportunidad, es decir, analizar su
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entorno” (Corrigan, 2017; OMT, 2018:1) De este modo, se puedan aprovechar las
decisiones, los recursos tanto tecnologicos como humanos integrados a todos los
componentes del servicio con el fin de mejorarlo y aprovechar al maximo los recursos
disponibles, las redes de colaboracién, la optimizacién de los procesos, la

comunicacion con los clientes y proveedores y todos los aspectos relevantes que
contribuyan al proceso de transformacion de las PYME de servicios de restauracion que
les permita adaptarse a la inminente era digital.

Por este motivo es fundamental considerar los tipos de innovacion que son
implementados en las empresas de restauracion en el marco de estar vinculadas al
servicio turistico, por ello se toma en cuenta la clasificacion propuesta en el Manual de
Oslo (OECD, 2018):

Mercadotecnia: se refiere a incorporar nuevos métodos de comercializacion, respecto a
las ventas, entregas y cobros, que incidan en el nivel de competitividad de la
organizacion.

Organizacional: Se refiere a la modificacion en las estructuras organizacionales, en
cuanto a los roles, las responsabilidades internas y externas, la orientacion del negocio
que impacte en la competitividad, en este caso, subcontrataciones, alianzas estrategicas.
Producto: alude a la introduccion de nuevos productos o servicios los cuales pueden ser
modificados de acuerdo a los atributos que tome en cuenta el cliente y que generen
algin impacto en la competitividad.

Procesos: considera el ingreso de métodos y procesos de produccion, distribucion,
administracion, disefio, prestacion de servicios nuevos o modificados, que constituyan
cambios en el desempefio de la organizacion y que impacten enla competitividad.

Esta clasificacion de los tipos de innovacion que se pueden aplicar, como se

puede apreciar dentro de las empresas de restauracién toma en cuenta las diversas
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dimensiones gue componen la organizacion, por esto es importante que la gerencia
siempre sea flexible y tome decisiones estratégicas que impacten en los componentes
del servicio y contribuyan a mejorarlo, basados en el analisis de su entorno y que se

tomen decisiones de mayor impacto competitivo.

Resumen

Las PYME dedicadas al sector servicios de restauracion tienen la necesidad de
adaptarse al contexto tecnoldgico actual con el fin de ser competitivas y beneficiarse de
estas herramientas, por esto existen diversas etapas de integracion tecnolégica que le
permiten ir tomando decisiones respecto a la fase en la que se encuentran y a aquella a
la que desean llegar, orientadas hacia un proceso de transformacion organizacional que
posibilite su crecimiento empresarial, su trascendencia en el tiempo y sobre todo

adaptarse al contexto actual y ser competitivos.
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Capitulo 3: Método

Para el cumplimiento del proposito del presente estudio en este capitulo se
defini6 el método necesario para su ejecucion, se realizé el disefio de la investigacion,
fundamentando la pertinencia del disefio partiendo de las variables en estudio, se va
definir tanto la poblacién y la seleccién de la muestra a indagar, ala cual se le aplicara
el respectivo instrumento de investigacion que permitira acceder a los datos a explorar,
referente al uso de las TIC en las PYME de servicios de restauracion.

Disefio de lainvestigacion

El propdsito del presente estudio es de nivel descriptivo en tanto que se planteo
identificar el impacto del uso de las TIC en las PYME del sector servicios de
restauracion independientes, es decir que no pertenecena una cadena de comida
establecida, por su parte Palella y Martins, (2017) refieren:

El proposito de este nivel es el de interpretar realidades de hecho.

Incluye descripcion, registro, analisis e interpretacion de la naturaleza

actual, composicion o procesos de los fenémenos. El nivel descriptivo hace

énfasis sobre conclusiones dominantes o sobre como una persona, grupo o

cosa se conduce o funciona en el presente (p. 92).

De este modo identificar el uso de las tecnologias con el fin de conocer en qué
etapa de integracion tecnoldgica se encuentran, debido a las caracteristicas del
proposito del presente estudio, se considerd de naturaleza exploratoria debido a que
existen escasos estudios aplicados a la poblacion seleccionada.

El presente estudio se plante6 un enfoque cuantitativo el cual, segin Rodriguez
(2010), “se centra en los hechos o causas del fendbmeno social, con escaso interés por
los estados subjetivos del individuo” (p. 32) fundamentado en una revision documental

con un posterior andlisis estadistico, respecto al método se plantea el descriptivo, el
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presente estudio se basa en la exploracion del impacto del uso de las TIC en las
empresas de restauracion para identificar su nivel de uso por parte de los restaurantes.

En cuanto a las técnicas de recoleccion de datos Hurtado, (2010) sefiala que
“implica determinar por cudles medios o procedimientos el nvestigador obtendrd la
informacién necesaria para alcanzar los objetivos de la investigacion” (p.164) En
primer lugar, se planteé la recopilacion y el analisis documental los cuales permitieron
construir las bases teoricas acerca de las TIC y su evolucion en las PYME vinculadas a
los servicios de restauracion independiente. A través de la aplicacion de la encuesta se
pretendio realizar el acercamiento a los restaurantes con el fin de identificar el nivel de
uso de las TIC y su impacto en la organizacion.

Pertinenciadel estudio

Se planted un estudio exploratorio que segun el autor Arias (2012), define: La
investigacion exploratoria es aquella que se efectla sobre un tema u objeto desconocido
0 poco estudiado, por lo que sus resultados constituyen una vision aproximada de dicho
objeto, esdecir, un nivel superficial de conocimientos. (p.12) Debido al uso de las TIC
dentro de los servicios de restauracion independiente ha sido escasamente abordado, de
este modo el tipo de estudio exploratorio es ideal para alcanzar el cumplimiento de los
propdsitos planteados en el presente estudio.

De este modo, se toma en cuenta el método descriptivo el cual se considera ideal
para identificar el uso de las TIC en las PYME dedicadas al servicio de restauracion y
describir la integracion tecnolégica que poseen. Respecto a las técnicas empleadas tanto
la recopilacion de la informacién como el anélisis clasico documental se consideran
pertinentes para darle respuesta a la pregunta de investigacion planteada, ¢Cual es el
impacto del uso de las TIC en las PYME del sector servicios de restauracion? Garibay

(2010) expresa “Nos encontramos ante una oportunidad histérica para lograr un salto
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cuantitativo en la competitividad y el asociativismo, a partir de la transferencia
tecnologica y la sensibilizacion de los sectores productivos.” (p.1) Basados en esta
afirmacion el estudio se plantea la hipdtesis de que a mayor uso de las TIC mejor es el
desemperio de las pequefias y medianas empresas. Por ello se considera que tanto el
método, como las técnicas seleccionadas son ideales tanto para dar respuesta a la
interrogante planteada en la investigacion como a confirmar la hipétesis planteada y dar
pie a otros estudios.
Poblacion y muestra

Respecto a la poblacion en investigacion Hernandez, R., Fernandez, C.y
Baptista, P. (2014) la definen como el “conjunto de todos los casos que concuerdan con
determinadas especificaciones.” (p. 174) La poblacion seleccionada para el presente
estudio se encuentra comprendida por las PYME dedicadas a los sectores servicios de
restauracion independientes ubicados en el sector metropolitano de Quito. Cabe
destacar que segun datos de la INEC en Ecuador existen 90,78% microempresas,
seguido por un 7,22% de pequefias empresasy un 1,55% de medianas empresas, otro
dato relevante lo arroja la Encuesta de Hotel, Restaurante y servicios 2015, del Instituto
Nacional de Estadistica y Censos (INEC) elaborado por el observatorio de la PY ME de
la Universidad Andina Simon Bolivar, Sede Ecuador para el afio 2015 60% de los
establecimientos pertenecena la pequefia empresa y un 27% a las medianas.

Especificamente Quito de la region sierra, representa un 53.06% de los ingresos
por servicios de alojamiento y restauracion. Estos servicios segun la Direccion
Nacional de Investigacion y estudios presentaron para el afio 2015 la mediana empresa
351.31 millones USD mientras la pequefia empresa obtuvo un total de 183.93 millones

USD, lo que expresa la relevancia del sector para la economia del Ecuador.
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Segun EI Comercio (2016) el sistema de catastro de Quito Turismo, contabilizo
2242 restaurantes en la capital. Para el presente estudio se utilizd la base de datos
brindada por la Camara Provincial de Turismo (2020) se seleccionan aquellos ubicados
en Quito que entren en la categoria de pequefia y mediana empresa, es decir ventas
menores a 100 mil dblares y entre uno y nueve empleados, independientes, es decir que
no pertenezcan a una cadena de comida internacional. Esta base de datos se encuentra
comprendida por 448 Pymes, de las cuales se seleccionaron solo aquellas que no
pertenecieron a una cadena de comida internacional, ya que lo que se desea estudiar es
el emprendimiento ecuatoriano y qué nivel de integracion tecnologica poseen en su
servicio.
Muestra

Existen dos tipos de muestra la probabilistica la cual Herndndez et. al (2014)
definen como “subgrupo de la poblacion en el que todos los elementos tienen la misma
posibilidad de ser elegidos.” (p. 175) Por otro lado, la muestra no probabilistica,
Hernandez et. al (2014) la sefiala como un “subgrupo de la poblacion en la que la
eleccion de los elementos no depende de la probabilidad, sino de las caracteristicas de
la investigacion.” (p. 176) para el presente estudio se empleo el criterio de seleccion
que las PYME a estudiar sean independientes, del sector alimentos y bebidas se
seleccionan solo aquellas que registradas con la actividad de restaurante de esta
poblacion tomaremos como muestra el 60%. De las 448 PYME registradas en la
Cémara Provincial de Turismo Pichincha (2020) 160 cumplen con los criterios de la
investigacion, el 60% corresponde con 96 restaurantes con los cuales se considera una
muestra representativa para el estudio.

Por ello la unidad de andlisis se refiere a las PYME dedicadas al sector servicios

de restauracion independientes con mas de 5 afios de servicio.
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Consentimiento informado

Antes de la recoleccion de los datos se procedié a informar a los gerentes de las
PYME seleccionadas respecto al proposito del presente estudio, al mismo tiempo se
realizé la solicitud de su consentimiento con el fin de generar la participacion por
voluntad propia. Para lograr esto se planted la redaccion de una carta de consentimiento
informado dirigida a los duefios y administradores de los establecimientos donde se les
solicitard su colaboracion para responder la encuesta. Como incentivo se le ofrecera un
resumen de los resultados del estudio una vez publicado.
Confidencialidad

Respecto a este aspecto se procederé a tratar los instrumentos una vez aplicados
con estricta confidencialidad, al momento de aplicar la encuesta no se llevara un
registro minucioso de los participantes y se mantendra su identidad privada. Los
resultados una vez procesados mostraran datos generales sin dirigirse de forma
especifica a ningln establecimiento ni participante.
Localizacion geografica

El presente estudio se encuentra ubicado en el sector metropolitano de Quito en

Ecuador.
Instrumentacion

Para la ejecucion de la encuesta, se plantea el cuestionario el cual se considera
ideal para este tipo de estudio, el cuestionario se sustenta en los componentes
informaticos software empresarial planteados por Ruiz, (2015):

Aplicaciones informaticas: Una aplicacion informatica es un tipo de
software, que permite a los usuarios ejecutar varios tipos de actividades.
Dentro de estas aplicaciones, se permite la interaccion entre usuarios y

computadores (establecer una comunicacion).
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Conectividad: capacidad que posee un dispositivo (un PC, PDA,
movil, electrodoméstico, coche, etc.) de poder ser conectado (generalmente
a un PC u otro dispositivo) sin la necesidad de un ordenador, es decir en
forma independiente.

Internet: uso por parte de las PYME para poder participar en el
comercio electronico.

Pagina Web (Con dominio propio) El portal Web, es la presentacion
de la organizacion en el ciberespacio.

Correo electronico y Mensajeria Instantdnea: son una herramienta
trascendental dentro de cualquier organizacion para la realizacion de todas
las operaciones relacionadas al &mbito productivo.

Redes Sociales Una Red Social es un sitio Web, cuya finalidad es
permitir a los usuarios establecer relaciones de tipo comunicacional,
compartir contenidos, y crear comunidades.

Plataformas Virtuales Las plataformas virtuales se refieren a la
tecnologia usada para la creacion y desarrollo de cursos o0 médulos de
entrenamientos a traves de la Web. (p. 43)

Los componentes informaticos propuestos permitieron identificar el uso de
las TIC en las PYME de servicios de restauracion independiente seleccionadas al
mismo tiempo, fue posible visualizar en las conclusiones una vez procesados los
datos la integracion tecnoldgica que poseen (débil, media, fuerte), en las
organizaciones, para este proceso de reagrupamiento de los datos se tomé en
cuenta el criterio segun la frecuencia predominante en cada ftem. Para la
construccion del instrumento se procedié a operalizacion de la variable. En el

instrumento se distribuiran los componentes informaticos, utilizando una escala
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de Likert de frecuencia la cual permitird visibilizar el nivel de uso de las
tecnologias.
Recolecciony analisis de datos.

Para la recoleccion de datos se plante6 un trabajo de campo que permita abordar
las PYME dedicadas al sector servicios de restauracion independiente a través de un
cuestionario previamente estructurado. En el proceso se llevo a cabo por medio de la
comunicacion con los gerentes de los establecimientos fueron ellos quienes
respondieron el cuestionario. Por otra parte, para procesar los datos se utilizd el analisis
estadistico llevado a cabo a traves de una tabla de distribucion de frecuencia por item
organizada en porcentajes.

Validez y confiabilidad

La validez y la confiabilidad de los instrumentos van a depender de su
capacidad de medir la variable en estudio, segun Hernandez et al (2014), “la validez en
términos generales, se refiere al grado en que un instrumento realmente mide la
variable que quiere medir” (p. 200) De este modo, se llevé a cabo los procesos para
validar el instrumento de investigacion. La validez responde a la naturaleza de la
investigacion y puede variar de acuerdo al tratamiento de las variables, en el presente
estudio se plante6 evaluar la validez aparente del cuestionario, se propuso como criterio
la redaccion y diagramacion y como técnica la revision de estilo y validez de contenido
a través del juicio de expertos. La fiabilidad fue analizada mediante el coeficiente alfa
de Cronbach cuya técnica consiste en estimar la consistencia interna del instrumento al
tener varias medidas de respuesta obteniendo un coeficiente igual a: 0,77 lo que le dio

un nivel de confiablidad aceptable
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Resumen

El presente estudio descriptivo tuvo como proposito identificar el impacto del
uso de las TIC en las PYME del sector servicios de restauracion independiente, para el
tratamiento de las variables se tomo en cuenta el enfoque cuantitativo, la muestra
seleccionada es no probabilistica, para la recoleccion de los datos se propuso la
encuesta, cabe destacar que fue validada por un experto. Para el procesamiento de los
datos se plante6 el método estadistico a través de una tabla de distribucion de
frecuencias y porcentajes, para el reagrupamiento de los datos se empleé el criterio de
la frecuencia dominante en cada item: débil: nunca, raramente, ocasionalmente, media:

frecuentemente, fuerte: muy frecuentemente.
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Capitulo 4: Resultados

Actualmente, el uso de Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC)en
las PYME (Pequefias y Medianas Empresas) dedicadas al servicio de restauracion, son
un elemento esencial en la integracion de las actividades basicas de operacién, ya que
su actividad econdmica requiere de sistemas que les permitan mantenerse en el
mercado, ir a la vanguardia y, desde luego, que generen rendimientos acordes a las
expectativas de las organizaciones. (Maldonado, Martinez, Garcia, Aguilera y
Gonzalez, 2010: 57) Respecto a las PYME dedicadas al servicio de restauracion
independiente, seleccionadas para la muestra hacen un uso muy frecuente de las TIC,
existiendo una convergencia en la actualidad con lo planteado por el autor, aungque no
en su mayoria.

El presente capitulo se constituye por determinar el proceso llevado a cabo para
determinar el tamafio de la muestra en estudio, posteriormente se mostraran los
resultados estadisticos representados por medio de tablas de distribucion de frecuencia
que evidencian las cinco alternativas de frecuencia de uso de los software empresariales
planteados para el estudio, constituyendo los hallazgos en las dimensiones de la
investigacion, respecto a los servicios de restauracion en sus ambitos de
comercializacion, produccion, administracion, atencion al cliente y capacitacion del
personal, de este modo identificar el impacto del uso de las TIC en las PYME del sector
servicios de restauracion. Para mejorar la presentacion de los resultados se reagruparon
las categorias segun su frecuencia de uso, para desarrollar tres categorias nuevas las
cudles son débil, medio, fuerte, tomando como criterio la frecuencia predominante para
cada item.

Tamarfio de la muestra
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En el presente estudio se aplicé la muestra no probabilistica, Hernandez et. al
(2014) la sefiala como un “subgrupo de la poblacion en la que la eleccion de los
elementos no depende de la probabilidad, sino de las caracteristicas de la
investigacion.” (p. 176) para la presente investigacion segun el juicio del investigador,
y la intencién del estudio que buscé a indagar acerca del emprendimiento nacional en
esta area de servicios de restauracion, el criterio de seleccion de las P YME
seleccionadas es que sean independientes, pertenezcan sector alimentos y bebidas, sélo
aquellas registradas con la actividad de restaurante, de esta poblacion tomo como
muestra el 60%. De las 448 PYME registradas en la Camara Provincial de Turismo
Pichincha (2020) 160 cumplieron con los criterios de la investigacion, el 60%
correspondié con 96 locales con estas caracteristicas, para ello se procedid a contactar
100 restaurantes con los cuales se considerd una muestra representativa para el estudio
descriptivo, mediante la encuesta drive fue posible hacer llegar los instrumentos a los
restaurantes seleccionados para la muestra, obteniendo un total de 95 respuestas.

Andlisis de datos
Comercializacion:

Tabla 1: Uso de aplicaciones moviles.

¢Utilizan aplicaciones méviles para ofrecery cobrar productos a losclientes?

. ) . . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido

acumulado
Frecuentemente 22 23.2 23.2 23.2
Muy Frecuentemente 40 42.1 42.1 65.3
. Nunca 7 7.4 7.4 72.6

Validos .

Ocasionalmente 16 16.8 16.8 89.5
Raramente 10 10.5 10.5 100.0

Total 95 100.0 100.0

Sobre el uso de las aplicaciones moviles 42.1% de los locales encuestados

afirman emplear con mucha frecuencia aplicaciones mdviles por medio de las cuales



sus clientes pueden contactar con sus servicios e incluso realizar sus pedidos de

compra, cabe destacar que el porcentaje de uso es representativo para las dos

frecuencias mas altas, tan solo el 7.4% de los encuestados afirman nunca haber

utilizado esto para su local.

Escala Frecuencia
Débil 34.7%
Medio 23.2%
Fuerte 42.1%

Nivel de integracion de aplicaciones moviles predominante: Fuerte.

Tabla 2: Uso de aplicaciones automatizadas.

¢Hacen usode sistemasy/o aplicaciones que permita generar automaticamente los pedidosde los

clientes?

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje

acumulado
Frecuentemente 26 27.4 27.4 27.4
Muy Frecuentemente 33 34.7 34.7 62.1
Validos Nunca 9 9.5 9.5 71.6
Ocasionalmente 11 11.6 11.6 83.2
Raramente 16 16.8 16.8 100.0

Total 95 100.0 100.0
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En cuanto a los sistemas automatizados para generar los pedidos de los clientes

el 34.7% de los encuestados afirmd utilizarlas con mucha frecuencia, estos son locales

que ya disponen y emplean este tipo de sistemas que permiten el registro automatico de

las ventas. No obstante, la mayoria de los locales aun no disponen de este tipo de

sistemas, por ello se considera un nivel de integracion débil.

Escala

Frecuencia

Débil

37.9%
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Medio 27.4%

Fuerte 34.7%

Nivel de integracion de aplicaciones automatizadas: Débil.

Tabla 3: Uso de equipos tecnoldgicos con conectividad.

¢Usan equipos tecnoldgicos con conectividad entre si en su proceso de producciony comercializacién?

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Frecuentemente 24 25.3 25.3 25.3
Muy Frecuentemente 40 42.1 42.1 67.4
Nunca 11 11.6 11.6 78.9
Validos
Ocasionalmente 14 14.7 14.7 93.7
Raramente 6 6.3 6.3 100.0
Total 95 100.0 100.0

En relacion a los equipos tecnolégicos con conectividad entre siel 42.1% de los
encuestados respondié emplearlos con mucha frecuencia en sus procesos de produccion

y comercializacion, tan sélo 11.6% afirman no emplear estas tecnologias.

Escala Frecuencia
Débil 32.6%
Medio 25.3%
Fuerte 42.1%

Nivel de integracion de equipos con conectividad: Fuerte

Tabla 4: Disponibilidad de pagina web.

¢Se dispone de una Pagina Webenlaque se establezca informacion de su empresa, productos y servicios

que se oferten?

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Frecuentemente 17 17.9 17.9 17.9
) Muy Frecuentemente 56 58.9 58.9 76.8
Validos
Nunca 11 11.6 11.6 88.4

Ocasionalmente 9 9.5 9.5 97.9
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Raramente 2 2.1 2.1 100.0
Total 95 100.0 100.0

Respecto a las paginas web el 58.9% de los encuestados afirma disponer con
mucha frecuencia de pagina web donde establece la presencia digital de su negocio y
servicios, tan sélo un 11.6% de los encuestados afirma nunca haber utilizado una

pagina web para darle presencia digital a su negocio.

Escala Frecuencia
Débil 23.2%
Medio 17.9%
Fuerte 58.9%

Nivel de integracion de paginas web: Fuerte

Tabla 5: Pedidos por paginas web.

¢ Los clientes pueden realizar sus pedidos mediante las paginasweb de su empresa?

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Frecuentemente 26 27.4 27.4 27.4
Muy Frecuentemente 34 35.8 35.8 63.2
Nunca 17 17.9 17.9 8l.1
Validos
Ocasionalmente 9 9.5 9.5 90.5
Raramente 9 9.5 9.5 100.0
Total 95 100.0 100.0

Sobre los pedidos de paginas web 35.8% de los encuestados afirman que sus
paginas web ofrecen el servicio de compra, ubicandose un mayor porcentaje de uso en
las mas altas frecuencias, mientras que 17.9% locales expresan que nunca han dado uso

a esta modalidad de venta de sus servicios.

Escala Frecuencia
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Débil 36.9%
Medio 27.4%
Fuerte 35.8%

Nivel de integracién de pedidos por pagina web: Débil

Tabla 6: Uso de WhatsApp Business

¢UtilizaWhatsApp Business para su establecimiento?

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje

acumulado
Frecuentemente 16 16.8 16.8 16.8
Muy Frecuentemente 30 31.6 31.6 48.4
Validos Nunca 23 24.2 24.2 72.6
Ocasionalmente 15 15.8 15.8 88.4
Raramente 11 11.6 11.6 100.0

Total 95 100.0 100.0

El 31.6% afirma que su local dispone de la red social WhatsApp Business del
mismo modo se encuentra un alto nivel de uso en respecto a los encuestados en las mas
altas frecuencias de uso, el 24.2% dice no poseer este tipo de red para su

establecimiento.

Escala Frecuencia
Débil 51.6%
Medio 16.8%
Fuerte 31.6%

Nivel de integracion de WhatsApp Business: Débil.

Tabla 7: Uso de Facebook del establecimiento.

¢Hace uso del facebook de su establecimiento?
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje

acumulado
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Frecuentemente
Muy Frecuentemente
. Nunca
Vélidos .
Ocasionalmente
Raramente

Total

26
36
10
17

95

27.4 27.4 27.4
37.9 37.9 65.3
10.5 10.5 75.8
17.9 17.9 93.7
6.3 6.3 100.0
100.0 100.0

En referencia al uso de Facebook 65.3% de los restaurantes encuestados se

ubican en las mas altas frecuencias de uso de Facebook para su establecimiento, tan

s6lo el 10.5% de los encuestados respondié nunca haberle dado uso.

Escala Frecuencia
Débil 34.7%
Medio 27.4%
Fuerte 37.9%

Nivel de integracién uso de Facebook: Fuerte

Tabla 8: Uso de Instagramdel establecimiento.

¢Hace uso del Instagram de su establecimiento?

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje

acumulado
Frecuentemente 20 211 211 21.1
Muy Frecuentemente 30 31.6 31.6 52.6
Vélidos Nunca 18 18.9 18.9 71.6
Ocasionalmente 16 16.8 16.8 88.4
Raramente 11 11.6 11.6 100.0

Total 95 100.0 100.0

En cuanto a Instagram el 52.6% de los encuestados afirman una alta frecuencia

de uso para sus restaurantes de esta red social, el 18.9% afirma no emplearla para su

establecimiento.
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Escala Frecuencia
Débil 47.3%
Medio 21.1%
Fuerte 31.6%

Nivel de integracion de uso de Instagram: Débil.

Tabla 9: Uso de Twitter del establecimiento.

¢Hace uso del Twitter de su establecimiento?

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje

acumulado
Frecuentemente 12 12.6 12.6 12.6
Muy Frecuentemente 15 15.8 15.8 28.4
Vélidos Nunca 31 32.6 32.6 61.1
Ocasionalmente 19 20.0 20.0 81.1
Raramente 18 18.9 18.9 100.0

Total 95 100.0 100.0

Respecto a la red social Twitter el 32.6% de los encuestados, en este caso la

mayoria afirma nunca haber utilizado esta red social para su establecimiento.

Escala Frecuencia
Débil 71.5%
Medio 12.6%
Fuerte 15.8%

Nivel de integracion de uso de Twitter: Débil.
Administracion:

Tabla 10: Uso de sistemas automatizados en la facturacion.

¢Se cuentan con sistemas que emiten automaticamente facturasen el proceso de ventas, a partir de la

informacion seleccionada sobre sus productosy clientes?



Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje

acumulado
Frecuentemente 19 20.0 20.0 20.0
Muy Frecuentemente 42 44.2 44.2 64.2
Nunca 12 12.6 12.6 76.8
Validos
Ocasionalmente 15 15.8 15.8 92.6
Raramente 7 7.4 7.4 100.0

Total 95 100.0 100.0

En referencia a los restaurantes encuestados 44.2% afirman utilizar con mucha
frecuencia sistemas de facturacion automatica y tan sélo 12.6% de los locales

consultados nunca han empleado este tipo de sistemas.

Escala Frecuencia
Débil 35.8%
Medio 20.0%
Fuerte 44.2%

Nivel de integracion de sistemas automatizados de facturacion: Fuerte

Tabla 11: Uso del correo electronico.

¢Hace uso delcorreoelectrénico de laempresa?

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Frecuentemente 24 25.3 25.3 25.3
Muy Frecuentemente 57 60.0 60.0 85.3
Validos Nunca 10 10.5 10.5 95.8
Ocasionalmente 4 4.2 4.2 100.0
Total 95 100.0 100.0

Respecto al uso de correo electrénico 60% de los locales emplea con mucha
frecuencia el correo electrénico de la empresay tan solo el 10.1% de los encuestados

afirman nunca utilizar el correo electrénico.



Escala Frecuencia
Débil 14.7%
Medio 25.3%
Fuerte 60.0%

Nivel de integracion de uso del correo electronico: Fuerte

Procesos de produccion:

Tabla 12: Uso y oferta de conexion a internet a clientes.

¢Su establecimientousay ofrece la conexiéna internet a susclientes?

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje

acumulado
Frecuentemente 21 221 22.1 22.1
Muy Frecuentemente 34 35.8 35.8 57.9
. Nunca 17 17.9 17.9 75.8
Ocasionalmente 16 16.8 16.8 92.6
Raramente 7 7.4 7.4 100.0

Total 95 100.0 100.0

En relacion a si los locales utilizan y ofrecen conexion a Internet a sus clientes
el 57.9% de los encuestados afirman que si, tan s6lo 17.9% de los encuestados afirma

nunca haber utilizado este tipo de tecnologias.

Escala Frecuencia

Débil 42.1%

Medio 22.1%
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Fuerte 35.8%

Nivel de integracion del uso de conexion a Internet: Débil.

Tabla 133: Uso de conexion a internet para los trabajadores.

¢Su establecimiento ofrece la conexiéna internet a sus trabajadores?

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje

acumulado
Frecuentemente 0 0.0 0.0 0.0
Muy Frecuentemente 0 0.0 0.0 0.0
Vilidos Nunca 45 47.4 47.4 47.4
Ocasionalmente 50 52.6 52.6 52.6
Raramente 0 0.0 0.0 0.0

Total 95 100.0 100.0

En relacion a si los locales ofrecen conexion a Internet a sus trabajadores el

46

47.4% de los encuestados afirma que nunca ofrecen esto a sus trabajadores, mientras el

52.6% afirma hacerlo ocasionalmente, es importante destacar que mientras se emplee

para mejorar los procesos de produccion esta conexion debe ser un aporte para la

organizacién y una herramienta para los trabajadores.

Escala Frecuencia
Débil 100%
Medio 00%

Fuerte 00%

Nivel de integracion del uso de conexion a Internet: Débil.

Atencion al cliente:

Tabla 144: Informacion acerca del proceso de pedidos.
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¢Puedenlosclientes acceder mediante la paginade internetde laempresainformacion del proceso de

sus pedidos?

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje

acumulado
Frecuentemente 27 28.4 28.4 28.4
Muy Frecuentemente 35 36.8 36.8 65.3
Validos Nunca 25 26.3 26.3 91.6
Ocasionalmente 7 7.4 7.4 98.9
Raramente 1 1.1 1.1 100.0

Total 95 100.0 100.0

En cuanto a la posibilidad de consultar el proceso de sus pedidos 36.8% de los
encuestados afirman que por medio de sus paginas web los clientes pueden conocer en
qué estado se encuentra su pedido, 26.3% de los locales afirma que nunca han

empleado este tipo de atencion.

Escala Frecuencia
Débil 34.8%
Medio 28.4%
Fuerte 36.8%

Nivel de integracion proceso de pedidos: Fuerte

Capacitacion del personal:

Tabla 155.: Capacitacion por plataformas virtuales.

¢Su equipode trabajo se capacita constantemente a través de plataformasvirtuales?

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje

acumulado
Frecuentemente 31 32.6 32.6 32.6
Muy Frecuentemente 35 36.8 36.8 69.5
Nunca 8 8.4 8.4 77.9

Validos

Ocasionalmente 14 14.7 14.7 92.6
Raramente 7 7.4 7.4 100.0

Total 95 100.0 100.0
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El 36.8% de los encuestados afirman emplear las plataformas virtuales para
capacitar a sus empleados, el 84% de los encuestados afirman nunca haber utilizado las

plataformas virtuales para la capacitacion de su personal.

Escala Frecuencia
Débil 30.5%
Medio 32.6%
Fuerte 36.8%

Nivel de integracion capacitacion del personal: Fuerte

Hallazgos

Comercializacion: En cuanto a este &mbito se pudo evidenciar que el nivel de
integracion tecnoldgica de aplicaciones moviles es fuerte, las automatizaciones para los
pedidos de los clientes del mismo modo poseen una fuerte integracion de acuerdo a la
frecuencia de uso, la tecnologia con conectividad también posee una fuerte frecuencia
de uso de parte de los locales encuestados, en este orden de ideas la presencia web de
los locales y la accesibilidad al servicio a traves de ellas tambien se presenta con un
nivel de integracion relevante enel area de comercializacion de servicios de los
restaurantes de la muestra seleccionada. Es importante destacar que aunque los locales
poseen paginas web no todos brindan la opcion de recibir pedidos a través de ella.

Al mismo tiempo se evidencid un escaso uso de las redes sociales, la frecuencia
de empleo de Whatssapp Bussines para los establecimientos fue débil, Facebook es la
mas utilizada con una presencia mas fuerte de parte de los restaurantes, en cuanto a
Instagram y Twitter existe un nivel de uso débil de parte de los restaurantes, en sus

areas de comercializacion.
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Administracion: Para este ambito de acuerdo a la respuesta de los restaurantes
encuestados existe un nivel de integracion de sistemas automatizados de facturacion
fuerte, donde la mayoria de locales poseen tecnologia a fin de administrar sus ventas.
Del mismo modo desde esta area se hace uso del correo electronico del restaurante,
presentando una frecuencia de uso fuerte entre los encuestados.

Produccion: dentro de la produccién la mayoria de los locales expresé usar
diversas tecnologias con conectividad a fin de mejorar sus procesos de produccion y
operatividad, como los dispositivos moviles para la comunicacion entre los equipos de
trabajo, presentando un nivel de integracion fuerte, en este aspecto. Por otra parte, la
conexién y uso del internet en los locales presenta un nivel de frecuencia de uso débil
de parte de los restaurantes, los empleados de los mismos no tienen acceso frecuente.

En cuanto a la atencion al cliente existe un nivel fuerte de uso, de tecnologias
para informar a los clientes del estado de sus pedidos, en relacion a la capacitacion del
personal, se presenta una escala fuerte, de acuerdo a la muestra seleccionada que
emplea las TIC para capacitar a su personal, es importante esta dimension a fin de
aprovechar los recursos tecnolégicos para la formacion del personal, lo que los ubica en
un nivel de integracion tecnologico medio.

Estos resultados permiten evidenciar que las PYME independientes dedicadas a
los servicios de restauracion poseen un nivel de integracion tecnologico medio,
enfocado hacia la comercializacion de su servicio y su imagen empresarial, dejando un
de lado la relevancia de la integracién tecnoldgica en los procesos de produccion y
atencion al cliente, lo que las ubicaria en un nivel mas avanzado de integracion
tecnolégica. Es interesante desde el aspecto administrativo determinar el impacto en los

costos del uso adecuado de las tecnologias y su creciente integracion en las distintas
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dimensiones de las PYME para el beneficio de nuevos emprendedores, sobre todo en el

contexto digitalizado actual.

Resumen

Las PYME independientes dedicadas a los servicios de restauracion poseen un
nivel de integracion tecnoldgico medio, enfocado hacia la comercializacion de su
servicio y su imagen empresarial, dejando un poco de lado la relevancia de la
integracion tecnoldgica en los procesos de produccion y atencion al cliente, lo que las

ubicaria en un nivel mas avanzado de integracion tecnoldgica.
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Capitulo 5: Conclusionesy Recomendaciones

El presente estudio partié de la hipotesis de que a mayor frecuencia de uso de
las TIC por parte de las P'YME dedicadas al servicio de restauracion mayor nivel de
integracion tecnologica, se determind que aunque existe una escala fuerte de uso de las
tecnologias en los aspectos administrativos y de comercializacion, tanto en la
produccion como en la atencion al cliente y la capacitacion al personal que son
procesos de gran relevancia en este tipo de PYME no existe un mayor uso, por esto se
ubican a través de los resultados presentes en un nivel de integracion tecnologica
medio, donde el impacto de las TIC en las PYME de servicios de restauracion se ha
mantenido en los espacios tradicionales administrativos y no ha transcendido a la

produccion ni a la atencion al cliente, ni a los espacios digitales de los restaurantes.

Conclusiones

1. Las PYME dedicadas al sector servicio de restauracion independientes
presentan una escala fuerte de uso de las TIC para el area administrativa y de
comercializacion, no obstante se mantienen con un nivel de integracion tecnologica
medio pues sus procesos de produccion y de atencion al cliente no presentan una escala
fuerte de vinculacion de las tecnologias a estas areas. Por este motivo el impacto de las
TIC en las PYME de restauracion independiente se considera de nivel medio.

2. El nivel de uso de las TIC abarca las principales areas que comprenden las
PYME, pero aun le queda mucho por desarrollarse, se encuentra presente la tecnologia
en la capacitacion del personal, a pesar de que ningun local le ofrece el servicio de
conexién a internet a sus trabajadores.

3. No se perciben TIC ni innovaciones en los procesos de produccion, lo que

puede limitar la competitividad respecto a las franquicias de restauracion con tecnologia.
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Recomendaciones

Es importante destacar que la integracién tecnoldgica con una presencia fuerte
en todos los &mbitos empresariales asegurara una optimizacién y mayor control de los
procesos. De este modo se recomienda:

Valorar la integracion tecnolégica a los procesos de produccion a fin de mejorar
las précticas, la comunicacion entre los equipos de trabajo y con los proveedores.

Integrar formas de comunicacién con tecnologia para mejorar la calidad de
atencion al cliente.

Vincular la capacitacién del personal a los medios tecnoldgicos de este modo

generar un equipo con liderazgo y aptitud al momento de tomar decisiones.
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Tabla de Calificacion de lo: Items
Categoria Calificacion Indicador
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SUFICIENCIA Laoa itermns miden zlmin aspecto del tema pero no correspanden con el
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i 3. Moderado nivel del 1tem.
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logicaconeltemz o |5 hipderado nivel El f:em tiene una relacion moderads con &l fems mvestizade.
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Anexo B: Instrumento de recoleccion de datos
Cuestionario
A continuacion, se presentan una serie de preguntas que se han disefiado para
ejecutar un estudio académico denominado “Impacto del uso de las TIC en las pymes
de servicios del sector metropolitano de Quito”. El cual tiene como propdsito conocer
el impacto del uso de las TIC enel nivel de integracion tecnologica en las pymes del
sector servicios de restauracion. A continuacion, se le presenta la encuesta la cual tiene

un fin especificamente académico.

Establecimiento: Fecha:

Aplicaciones informéticas:

1. ¢Utilizan aplicaciones moviles para ofrecer y cobrar productos a los clientes?

Muy

Frecuentemente | Ocasionalmente Raramente Nunca
frecuentemente

2. ¢Hacenuso de sistemas y/o aplicaciones que permita generar automaticamente
los pedidos de los clientes?

Muy

Frecuentemente | Ocasionalmente Raramente Nunca
frecuentemente

Conectividad:

3. ¢Usanequipos tecnologicos con conectividad entre sien su proceso de
produccion y comercializacion?

Muy

Frecuentemente | Ocasionalmente Raramente Nunca
frecuentemente

4. ;Se cuentan con sistemas que emiten automaticamente facturas en el proceso de
ventas, a partir de la informacion seleccionada sobre sus productos y clientes?
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Muy

Nunca
frecuentemente

Frecuentemente | Ocasionalmente Raramente

Internet:

5. ¢Su establecimiento usa y ofrece la conexion a internet a sus clientes?

Mu .
y Frecuentemente | Ocasionalmente Raramente Nunca
frecuentemente
6. ¢Su establecimiento ofrece la conexion a internet a sus trabajadores?
Muy .
Frecuentemente | Ocasionalmente Raramente Nunca
frecuentemente
Pagina Web:

7. ¢Se dispone de una Pagina Web en la que se establezca informacion de su
empresa, productos y servicios que se oferten?

Muy

Nunca
frecuentemente

Frecuentemente | Ocasionalmente Raramente

8. ¢Los clientes pueden realizar sus pedidos mediante las paginas web de su
empresa?

Muy

Nunca
frecuentemente

Frecuentemente | Ocasionalmente Raramente

9. ¢Pueden los clientes acceder mediante la pagina de internet de la empresa
informacion del proceso de sus pedidos?

Muy

Nunca
frecuentemente

Frecuentemente | Ocasionalmente Raramente

Correo electrénico y Mensajeria Instantanea:

10. ¢ Hace uso del correo electronico de la empresa?



65

Muy
frecuentemente

Frecuentemente

Ocasionalmente

Raramente

Nunca

11. ¢ Utiliza whatssapp bussines para su establecimiento?

Muy
frecuentemente

Frecuentemente

Ocasionalmente

Raramente

Nunca

Redes Sociales

12. ;Hace uso del Facebook de su establecimiento?

Muy
frecuentemente

Frecuentemente

Ocasionalmente

Raramente

Nunca

13. ¢Hace uso del Instagram de su establecimiento?

Muy
frecuentemente

Frecuentemente

Ocasionalmente

Raramente

Nunca

14. ;Hace uso del Twiter de su establecimiento?

Muy
frecuentemente

Frecuentemente

Ocasionalmente

Raramente

Nunca

Plataformas Virtuales

15. ¢Su equipo de trabajo se capacita constantemente a traves de plataformas

virtuales?

Muy
frecuentemente

Frecuentemente

Ocasionalmente

Raramente

Nunca




