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RESUMEN

Posterior a la pandemia de COVID-19, se catalizo una significativa transformacion digital en los
restaurantes de Mérida, Yucatan. Impulsada por las exigencias sanitarias, los cambios en las preferencias
del consumidor y la necesidad de optimizar la experiencia, este estudio se propuso analizar la evolucion
de las estrategias digitales adoptadas por restaurantes con servicio a la carta o de comida corrida en la

capital yucateca.

La metodologia fue de naturaleza descriptiva, con un enfoque mixto (cuantitativo y cualitativo) y una
orientacion factual. El disefio del estudio fue no experimental y de corte transversal. Para la recoleccion
de informacion, se recurrié a encuestas administradas tanto via WhatsApp como de manera presencial,
logrando una muestra de 63 establecimientos. De estos, el 69.8% de los encuestados fueron encargados
y el 30.2% duefios. La muestra reflejo una notable diversidad en la antigiiedad de los negocios (que
oscilaba entre 2 y 20 afios) y en su tamafio, con una clara predominancia de restaurantes que emplean

entre 6 y 10 personas (71.4%).

Los resultados principales delinearon un panorama de adopcion digital notable, aunque marcado por
evidentes asimetrias. Internamente, un 38% de los restaurantes ha logrado digitalizar sus procesos
contables y financieros, y un 33.3% ya integra la Inteligencia Artificial (IA) en su gestion, lo que se
traduce en una considerable eficiencia operativa. Sin embargo, la implementacion de sistemas de IoT
para inventarios es, hasta el momento, inexistente. En el frente externo, las tecnologias emergentes para
redes sociales, aplicaciones moviles y plataformas web mostraron una altisima adopcion (88.9%), con
una percepcion generalizada de mejora en la interaccion con el cliente. Las herramientas de
automatizacion destinadas a campafias digitales también son ampliamente utilizadas (84.1%), generando
un mayor alcance y un retorno de inversion (ROI) mas favorable. A pesar de estos avances, es crucial

sefialar que las estrategias de venta tradicionales mantienen su predominio, representando mas del 75%



de las ventas para el 95.2% de los encuestados, aunque las estrategias digitales con CRM basado en [A

demostraron un impacto considerable.

Se identifico una brecha critica en las competencias digitales basicas del personal, compensada por una
firme voluntad de progreso y un marcado interés en adquirir nuevas habilidades. La pandemia consolidd
la percepcion de que las estrategias digitales son totalmente esenciales para la supervivencia y el
crecimiento de los restaurantes. Finalmente, la ciberseguridad ha emergido como un pilar fundamental
para el éxito digital (considerada asi por el 79.4%), y los restauranteros de Mérida mostraron un interés

unanime (100%) en tecnologias de vanguardia de la Industria 4.0 (IA, RA, cadena de suministro).

Palabras clave: estrategias digitales / postpandemia de COVID-19 / restaurantes / transformacion digital

/ Industria 4.0



ABSTRACT
The COVID-19 pandemic in 2021 catalyzed a significant digital transformation in restaurants across
Meérida, Yucatan. Driven by health regulations, shifting consumer preferences, and the need to optimize
customer experience, this study aimed to analyze the evolution of digital strategies adopted by a la carte

and "comida corrida" restaurants in the Yucatecan capital during the post-pandemic period.

The methodology was descriptive, employing a mixed-methods approach (quantitative and qualitative)
with a factual orientation. The study design was non-experimental and cross-sectional. Data collection
involved surveys administered via WhatsApp and in-person, yielding a sample of 63 establishments. Of
these, 69.8% of respondents were managers and 30.2% were owners. The sample reflected notable
diversity in business age (ranging from 2 to 20 years) and size, with a clear predominance of restaurants

employing 6 to 10 people (71.4%).

The main results outlined a landscape of notable digital adoption, albeit marked by clear asymmetries.
Internally, 38% of restaurants successfully digitized their accounting and financial processes, with 33.3%
integrating Artificial Intelligence (AI) into their management, which translated into considerable
operational efficiency. However, the implementation of Internet of Things (IoT) systems for inventory
management remains nonexistent. On the external front, emerging technologies for social media, mobile
applications, and web platforms showed very high adoption (88.9%), with a generalized perception of
improved customer interaction. Automation tools for digital campaigns were also widely used (84.1%),
generating greater market reach and a more favorable Return on Investment (ROI). Despite these
advancements, it's crucial to note that traditional sales strategies maintain their dominance, accounting
for over 75% of sales for 95.2% of respondents, although digital strategies with Al-based CRM

demonstrated a considerable impact.



A critical gap in basic digital competencies among staff was identified, though this was offset by a strong
willingness to progress and a marked interest in acquiring new skills. The pandemic solidified the
perception that digital strategies are absolutely essential for the survival and growth of restaurants.
Finally, cybersecurity emerged as a fundamental pillar for digital success (considered so by 79.4%), and
Me¢rida's restaurateurs showed unanimous interest (100%) in cutting-edge Industry 4.0 technologies (Al,

Augmented Reality, supply chain tracking).

Keywords: digital strategies / post-COVID-19 pandemic / restaurants / digital transformation / Industry

4.0.
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CAPITULO 1. INTRODUCCION

1.1. Antecedentes

Previo a la pandemia del COVID-19 existia un interés creciente en el uso del marketing
digital para aumentar la visibilidad, atraer clientes y mejorar la fidelizacion en la industria
restaurantera. Se habian realizado estudios sobre las mejores practicas para el uso de las redes
sociales y otras herramientas digitales en los restaurantes. Pero durante la pandemia: aceler?6 la
adopcion de estrategias digitales por parte de los restaurantes como respuesta a las restricciones

y la necesidad de adaptarse al nuevo contexto.

Hoy en dia, la investigacion sobre la evolucion de las estrategias digitales en restaurantes de
Meérida postpandemia del COVID-19 es un tema relevante y de gran interés para el sector
restaurantero. Teniendo como resultado la evolucion de las estrategias para mejorar la

competitividad de los restaurantes y satisfaccion de los consumidores.

Posterior a la pandemia del COVID-19 acelerd la transformacion digital del sector restaurantero,
impulsando la adopcion de tecnologias como el delivery y las plataformas online. En la
postpandemia, estas tendencias se han consolidado, y los restaurantes continilan innovando para
satisfacer las demandas de los consumidores. Estudios como el de PwC (2021) y el informe de
la National Restaurant Association (2022) revelan que las estrategias digitales son ahora parte
integral del modelo de negocio de la mayoria de los establecimientos. En Estados Unidos, por
ejemplo, el 80% de los restaurantes han implementado al menos una estrategia digital, y esta
cifra sigue en aumento. Los consumidores, por su parte, han adoptado estos nuevos hébitos de
consumo, lo que ha generado un crecimiento sostenido del comercio electrénico y las

aplicaciones de delivery en el sector.

12



A nivel nacional se realizan estudios, a diferentes niveles institucionales, gubernamentales, etc.,
entre ellos se encuentran: un estudio que tenia como objetivo analizar el impacto de la pandemia
en el sector restaurantero mexicano, destacando la caida en las ventas y el cierre de negocios
(CANIRAC, 2021). Otro estudio realizado fue en el analisis en las tendencias del consumidor
mexicano en el sector restaurantero, incluyendo la preferencia por el delivery y las plataformas
online (MINTEL, 2022). La adopcién de tecnologia en restaurantes mexicanos, como los
sistemas de punto de venta y las plataformas de delivery, es una estrategia clave para enfrentar
desafios econémicos y operativos, mejorando la gestion y la rentabilidad del negocio (Parrot

Software, 2024).

En el caso especifico de Mérida, Yucatdn, en la Universidad Autonoma de Yucatan (2021)se
realiz6 el estudio, en el cual se trabajo con 100 restaurantes de Mérida. Por otra parte, en el
2022, se analiza el impacto de la pandemia en el sector restaurantero de Mérida, destacando la
importancia de las estrategias digitales para la recuperacion del sector. Al igual la Universidad
Modelo (2022) trabajo en el estudio en el cual se trabajaron con 150 restaurantes de Mérida,
analizando las plataformas digitales, como las redes sociales, sitios web, aplicaciones delivery,
etc. En el Instituto Tecnologico de Mérida (2022), se realizd un estudio con el objetivo de
analizar el incremento del uso de las tecnologias en la forma de estrategias digitales (basadas en
los 9 pilares de la Industria 4.0, dentro de los restaurantes de Mérida.) En la misma ciudad se
realiz6 un estudio en el cual se pretendia analizar la percepcion de los usuarios medios digitales
de dos generaciones diferentes de meridanos, con base en 6 criterios especificos de la calidad
en el servicio; dichos criterios surgen del andlisis de las principales corrientes y de diversos

instrumentos utilizados con el tiempo.
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Para el ano 2023 en Mérida Yucatan la Camara Nacional de la Industria de Restaurantes y
Alimentos Condimentados (CANIRAC) Delegacion Yucatan (2023): Trabajé desarrollando un
plan de reactivacion econdmica para el sector restaurantero de Mérida estrategias para la
recuperacion del sector, incluyendo el uso de las estrategias digitales. Asimismo, la Universidad
Andhuac Mayab (2023), se realizd un estudio comparativo, con el objetivo principal de
comparar el impacto de las estrategias digitales en el desempefio de dos tipos de restaurantes de
Mcérida, restaurantes con servicio de preparacion de alimentos a la carta y restaurantes con
servicio de comida corrida, en dicho estudio se realizé una encuesta a 100 restaurantes de

Meérida, 50 de cada tipo.

Derivado de la pandemia del COVID-19, se ha visto el impulso y la evolucion de las estrategias
digitales en los restaurantes. Existe una creciente cantidad de investigaciones sobre el tema,
incluyendo estudios en México. Se necesitan mas investigaciones para comprender mejor el
impacto de las estrategias digitales en el éxito de los restaurantes a largo plazo. La pandemia del
COVID-19 ha impactado significativamente la industria restaurantera.Los restaurantes que no
implementen estrategias digitales corren el riesgo de quedar en el pasado y fuera del mercado.

La innovacion y la adaptacion son claves para el éxito en la industria restaurantera actual.

1.2. Planteamiento del problema de Investigacion.

En la ciudad de Mérida, Yucatan, el sector de restaurantes con servicio de preparacion de
alimentos a la carta o de comida corrida ha experimentado transformaciones significativas en
sus estrategias digitales como resultado del impacto de la pandemia del COVID-19. Esta

pandemia ha generado un cambio paradigmatico en la forma en que los restaurantes interactiian
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con sus clientes, gestionan operaciones internas y se adaptan a las nuevas dindmicas del

mercado.

El contexto postpandemia del COVID-19 ha provocado la aceleracion de la adopcion de
estrategias digitales en diversos sectores econdmicos, y los restaurantes no han sido la
excepcion. La necesidad de implementar medidas de distanciamiento social, restricciones de
capacidad y cambios en los habitos de consumo ha impulsado a los establecimientos a replantear
y reforzar sus estrategias digitales para asegurar su supervivencia y competitividad, Como lo

evidencia el estudio de Rodriguez Cervera (2022).

El presente estudio se enfocara en analizar la evolucion de las estrategias digitales en los
restaurantes de Mérida, Yucatan, especializados en la preparacion de alimentos a la carta o de
comida corrida, posterior al impacto la pandemia del COVID-19. Para ello, se abordaran
aspectos como la adopcion de plataformas de entrega a domicilio, el fortalecimiento de
presencia en redes sociales, la implementacion de sistemas de pedidos en linea, asi como

cualquier otro cambio significativo en las practicas digitales de estos establecimientos.

1.2.1. Pregunta General y Especificas de investigacion

Pregunta General

(Cual ha sido la evolucion de las estrategias digitales en restaurantes con servicio de preparacion
de alimentos a la carta o de comida corrida, después de la pandemia del COVID-19 en la ciudad

de Mérida, Yucatan?

Preguntas generales y Especificas
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1. ;Como han evolucionado el uso de las estrategias digitales de los restaurantes posterior a la
pandemia del COVID-19?

2. (Como ha evolucionado las estrategias de venta digital en comparacion de las ventas
consolidadas de manera convencional, postpandemia del COVID 19?

3. (Coémo han evolucionado las competencias tecnologicas y de conocimiento requeridas por
los profesionales de la restauracion para disenar e implementar estrategias digitales exitosas
postpandemia de COVID-19?

4. (Qué tan significativa ha sido la transformacién en la percepcion de los restauranteros sobre
la relevancia de las herramientas digitales para sus operaciones diarias y su interaccion con

los clientes posterior a la pandemia?

5. ¢Qué visualizacion tienen los restauranteros sobre la integracion de nuevas tecnologias

como la IA, la RA y sistemas de seguimiento transparente en sus operaciones diarias?

1.2.2. Objetivo General y Especificos

Objetivo General

Analizar la evolucion de las estrategias digitales en restaurantes con servicio a la carta o de

comida corrida de Mérida, Yucatan, posterior de la pandemia delCOVID-19.

Objetivos Especificos

1. Analizar la evolucion del uso de estrategias digitales de los restaurantes posterior a la
pandemia del COVID-19 en Mérida, Yucatan
2. Comparar la evolucion de las estrategias de venta digital y tradicional en el periodo

postpandemia de COVID-19.
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3. Descubrir la evolucion de las competencias digitales necesarias para los profesionales
de la restauracion en el periodo postpandemia de COVID-19, con el fin de identificar las
nuevas habilidades requeridas para disefiar e implementar estrategias digitales exitosas

y asi adaptarse a las demandas del mercado actual.

4. Analizar la transformacion en la percepcion de los propietarios y gerentes de restaurantes
sobre la relevancia de las estrategias digitales para el éxito de sus negocios, posterior a

la pandemia del COVID-19.

5. Explorar qué tecnologias especificas (IA, RA, seguimiento transparente) generan mayor

interés entre los restauranteros.

1.3. Justificacion

En el periodo pospandémico del COVID-19, se desencadeno transformaciones significativas en
diversas industrias, siendo el sector de restaurantes uno de los mas afectados y, al mismo tiempo,
propiciadores de innovacion. Ante las restricciones impuestas por las medidas de
distanciamiento social y el cambio en las preferencias del consumidor, los restaurantes en
Mérida, Yucatan, experimentan una transformacion digital que les permite optimizar sus
procesos y mejorar la experiencia del cliente. La presente investigacion busca profundizar en la
evolucion de las estrategias digitales en este contexto especifico, ofreciendo una comprension
detallada de los cambios y desafios que enfrentan estos establecimientos, base a los datos del
DENUE (2024), en Mérida, Yucatan, existe un total de 7166 Servicios de alojamiento temporal
y de preparacion de alimentos y bebidas, de las cuales 6665 (93%) son Microempresas (0 a 10

empleados), 449 (6.3%) son Empresas pequenias (11 a 50 empleados), 46 (0.6%) lo conforman
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las Empresas medianas (51 a 250 empleados) y 6 (0.1%) son Empresas grandes (mas de 250
empleados). Dentro de los 7160 establecimientos. 794 son restaurantes con servicio de
preparacion de alimentos a la carta o de comida corrida, este tipo de restaurantes son del
interés de esta investigacion. De este total 534 son microempresas (67.3%) son Microempresas
(0 a 10 empleados), 218 (27.5%) son Empresas pequenias (11 a 50 empleados), 36 (4.5%) lo
conforman las Empresas medianas (51 a 250 empleados) y 6 (0.8%) son Empresas grandes (mas
de 250 empleados). Esto representa una cifra importante que refleja la dinamica econémica y
cultural de la ciudad, donde la gastronomia juega un papel fundamental. Es importante
mencionar que estos datos solo se refieren a los establecimientos formales registrados ante el
DENUE. Puede que exista un nimero significativo de establecimientos informales que no se

encuentran en estas estadisticas.

Larelevancia de este estudio radica en la necesidad de comprender como las estrategias digitales
han impactado la industria de restaurantes, permitiendo la adaptacion a un entorno
pospandémico. En palabras de Kaplan y Haenlein (2010), la tecnologia digital no solo ha
alterado los modelos de negocio, sino que también ha redefinido las interacciones entre
empresas y consumidores. En este sentido, la implementacion de herramientas digitales, como
aplicaciones moviles y plataformas de entrega, se ha convertido en una tactica esencial para la

supervivencia y el crecimiento en la industria de la alimentacion.

La literatura existente resalta la importancia de entender las nuevas demandas y
comportamientos del consumidor en el contexto postpandemia COVID-19. Como mencionan
Li y Lalani (2020), la experiencia del cliente se ha vuelto un factor critico en la lealtad del

consumidor, y la adopcidn de tecnologias digitales puede ser un elemento diferenciador clave.
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Ademéds, la investigacion también abordard la competencia digital entre los restaurantes,
analizando las practicas implementadas por competidores en el mercado local. Autores como
Chaffey y Ellis-Chadwick (2019) enfatizan la necesidad de comprender el entorno competitivo

digital y adaptarse continuamente para mantener una posicion soélida en el mercado.

Tomando en consideracion que el sector de servicios de preparacion de alimentos y bebidas es
uno de los mas importantes en la economia de Mérida, ya que genera miles de empleos y aporta
un porcentaje significativo al PIB municipal. Este sector ha experimentado un crecimiento
sostenido en los ultimos afios, debido al aumento del turismo y la demanda de servicios de
comida a domicilio, La competencia en este sector es muy alta, por lo que los establecimientos

deben ofrecer productos y servicios de calidad para tener éxito.

En un contexto mas amplio, junto con la Industria 4.0, hoy en dia pionera en contribuir a la
transformacion de la industria restaurantera y las estrategias digitales, como componente
esencial para el €éxito en este nuevo contexto. Conlleva a que la investigacion sobre la evolucion
de estas estrategias digitales en Mérida, Yucatan posterior a la pandemia del COVID 19 sea
crucial para diversos actores, incluyendo propietarios de restaurantes, autoridades municipales
y consumidores. Este conocimiento permitira identificar patrones emergentes, evaluar la
efectividad de las estrategias implementadas y proporcionar informacion clave para el disefio
de politicas, asi como para la toma de decisiones empresariales de la region para poder adaptarse

a la era digital y aprovechar las oportunidades que ofrece la Industria 4.0.

1.4.Delimitacion y limitaciones

Delimitaciones.
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e La investigacion se realizd en el periodo comprendido de septiembre del 2023 a Julio
del 2025 en Mérida, Yucatan
e Sector Especifico: La investigacion se enfocod especificamente en restaurantes que
ofrecen servicios de preparacion de alimentos a la carta o de comida corrida, excluyendo
otros tipos de establecimientos gastronémicos que podrian tener estrategias digitales
distintas.
o Estrategias digitales: El estudio se centro;
* Marketing digital (redes sociales, correo electronico, publicidad online)
* Plataformas de delivery online
* Pedidos y reservas online

* Pagina web del restaurante

* Ciberseguridad.
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Limitaciones

Las limitaciones temporales surgieron debido a la constante evolucion del entorno digital y las

estrategias empresariales, tales como:

e Acceso a la informacion: Algunos restaurantes fueron poco flexibles para compartir
informacion confidencial sobre sus estrategias digitales implementadas.

e Dependencia de la Participacion Voluntaria: Durante la fase de recoleccion de datos,
se observo que la comunicacion remota presento limitaciones tales como: Los correos
electrénicos no siempre llegaban a su destino o quedaban sin respuesta, y el contacto por
WhatsApp fue limitado. Esta situacion hizo necesario realizar la recoleccion de
informacion de manera presencial para asegurar la obtencion de los datos requeridos.

e Sesgo de muestra: Las complicaciones en la recoleccion remota de datos resultaron en
centrarse y realizar las encuestas de manera presencial en los restaurantes ubicados en la

zona oriente de Mérida y algunos centros comerciales.
1.5.Contenido de los capitulos

Esta secciéon presenta una descripcion detallada de los capitulos que componen esta
investigacion. Cada capitulo aborda un aspecto fundamental del estudio y contribuye a la

comprension general del tema.

El capitulo II, Marco tedrico, pretende exponer los fundamentos tedricos que sustentan la
investigacion. Para ello, se presenta una revision de la literatura relevante sobre el tema de
estudio, incluyendo conceptos, principios y resultados de investigaciones previas. Estos

elementos sirven como base para el desarrollo del anélisis y la discusion posterior. Por su parte,
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el capitulo III, Marco contextual, describe el entorno en el que se desarrolla la investigacion. Se
analizan los aspectos geograficos, sociales, culturales, historicos y economicos que influyen en
el problema de estudio, asi como las caracteristicas de la unidad de andlisis o sujeto de estudio.
Esta informacion es fundamental para comprender las circunstancias que afectan al problema y
para contextualizar los resultados de la investigacion. Finalmente, el capitulo IV, metodologia,
describe detalladamente los aspectos metodoldgicos de la investigacion. Se expone el enfoque
de la investigacion, su alcance, el disefio utilizado, las variables o categorias de andlisis
definidas, la poblacion y muestra del estudio, las herramientas empleadas para la recoleccion de
informacion y los procedimientos de analisis de datos. Esta informacion es fundamental para
comprender como se realizé la investigacion y para evaluar la validez y confiabilidad de los

resultados.
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CAPITULO II. MARCO TEORICO

2.1 Industria 4.0

La Industria 4.0, o Cuarta Revolucion Industrial, representa una transformacion radical en el
panorama industrial global. Se caracteriza por la convergencia de tecnologias digitales, fisicas
y biologicas, reconfigurando el disefio, la manufactura y la gestion de productos y servicios
mediante la interconexién de dispositivos, maquinas y sistemas a través del internet. Esto
permite la recopilacion y analisis de grandes volumenes de datos en tiempo real para optimizar

procesos productivos y la toma de decisiones (Schwab, 2017).

Desde su inicio, la Industria 4.0 ha generado gran interés en los ambitos académico y
empresarial, impulsando numerosas investigaciones y aplicaciones en diversos sectores.
Estudios como los de Alexopoulos, et al. (2016) y Erboz (2017) han explorado sus fundamentos
tedricos y practicos, destacando su potencial para mejorar la eficiencia operativa, la innovacion

y la competitividad empresarial.

La literatura académica también ha examinado su impacto en areas especificas como la gestion
de la cadena de suministro (Biichi et al., 2020), la manufactura avanzada (Chiarello et al., 2018,)
y la ciberseguridad es un desafio crucial. Fysarakis et al. (2022) sefialan que la integracion de
sistemas digitales crea nuevas vulnerabilidades. Por ello, las empresas deben desarrollar

estrategias de seguridad robustas para proteger sus operaciones y la cadena de suministro.

En esencia, la Industria 4.0 se erige como una revolucion en la produccidn y gestion empresarial,
con profundas repercusiones en tecnologia, organizacion y competitividad. Es fundamental

seguir investigando y comprendiendo este fendmeno en constante evolucion para capitalizar sus
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beneficios y mitigar sus riesgos (Carayannis et al., 2023). Adicionalmente, las necesidades y
perspectivas de los diferentes actores involucrados en la Industria 4.0 son diversas, lo que
dificulta atin mas la busqueda de un consenso. La Industria 4.0 es un concepto complejo que ha
generado diversas interpretaciones. Para construir una comprension solida, es necesario analizar
las diferentes definiciones que se han propuesto. En la Tabla 2.1 que se presenta a continuacion,
en la que se compara definiciones y se destacan los elementos comunes que caracterizan a este

nuevo paradigma industrial

Tabla 2. 1 Autores y Definiciones de la Industria 4.0 de 2015-2024

Autores
Definicion Nacionales Definicion

(mexicanos)

Autor

internacional

"Industria 4.0 es la integracion de las

tecnologias de la informaciéon y Ila
Hermann Pentek y Informacién no
comunicacion con los procesos Informacién no encontrada
Otto (2015, p.3) encontrada
industriales, creando redes inteligentes a

lo largo de la cadena de valor."

"Industria 4.0 se refiere a una nueva fase

de la Revolucién Industrial que se centra
Schwab, Klaus, Informacion no
en la interconectividad, la Informacién no encontrada
(2016, p.7) encontrada
automatizacion, el aprendizaje

automatico y los datos en tiempo real."

"Industria 4.0 es la visidén y ejecucidn de la
fabrica inteligente, donde los sistemas
Heiner et al (2017 ciber fisicos monitorean los procesos | Informacion no
Informacién no encontrada
p.239) fisicos de la fabrica, crean una copia | encontrada

virtual del mundo fisico y toman

decisiones descentralizadas."
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Henning et al (2018,

p.5)

"Industria 4.0 implica la digitalizacidn y el
uso de sistemas ciberfisicos, donde los
objetos

inteligentes se comunican vy

cooperan de manera auténoma."

Cordero et al

(2018, p.22)

"Industria 4.0 es la transformacién de la
manufactura mediante la adopcion de
tecnologias avanzadas

digitales para

mejorar la productividad y la flexibilidad."

Xu et al (2019, p.50)

"Industria 4.0 representa una

transformacion en la  fabricacion,

caracterizada por la fusidn de tecnologias

avanzadas como el loT, el Big Data y la IA”

Gdémez et al

(2019, p.112)

"Industria 4.0 es un paradigma que integra
tecnologias como el IoT, el Big Datay la IA

para optimizar los procesos industriales."

Malte et al (2020, p-

"Industria 4.0 se centra en el uso de
sistemas ciberfisicos y la interconexién de

los sistemas digitales para mejorar la

Morales y Lépez.

"Industria 4.0 involucra la digitalizacion de

procesos industriales mediante tecnologias

37) (2020, p.45) avanzadas para lograr una produccién mas
eficiencia y la flexibilidad de Ila
eficiente."
produccién."
"Industria 4.0 es un paradigma emergente
"Industria 4.0 representa la convergencia
que integra tecnologias como el loT, el Big
Sony y Naik, Hernandez et | de tecnologias digitales para transformar

(2021, p.384)

Data, la computacién en la nube y la 1A

para crear redes de produccién

inteligentes."

al. (2021, p.78)

los procesos de manufactura y optimizar la

produccién."

Andreas et al. (2022,

p.621)

"Industria 4.0 se refiere a la digitalizacién
avanzada de la industria mediante la
aplicacion de sistemas ciberfisicos, la

computacion en la nube y la IA para lograr

una produccion flexible e inteligente."

Vargas et al.

(2022, p.101)

"Industria 4.0 es la digitalizacion de la
manufactura que permite la interconexion
de sistemas y procesos para optimizar la

eficiencia y la flexibilidad."

Zhong et al.(2023,

p.17)

"Industria 4.0 es la convergencia de
tecnologias digitales, fisicas y bioldgicas,
creando  fabricas

inteligentes  con

capacidades de autoorganizacién vy

autogestion."

Pérez, et al.

(2023, p. 56)

"Industria 4.0 se define por la integracién

de tecnologias avanzadas para crear

sistemas de manufactura inteligentes y

auténomos."
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"Industria 4.0 se define como la
digitalizacion integral de todos los

Bartodziej, Jan, aspectos de la manufactura y la cadena de | Ruiz, y Martinez,
comunicaciéon  para transformar
(2024, p. 22) suministro, impulsada por tecnologias | (2024, p.87)

avanzadas como el 10T, la IAy el andlisis de
eficiencia y flexibilidad."
datos."

tecnologias de la informacién

"Industria 4.0 implica la adopcién de

Y

los

procesos industriales hacia una mayor

Fuente: Creacion propia basada en los autores.

En los ultimos afios, la Industria 4.0 (I4.0) ha emergido como un marco fundamental para la
integraciéon de tecnologias emergentes en los procesos organizacionales. Este fendmeno,
también conocido como la Cuarta Revolucion Industrial, se caracteriza por la convergencia de
tecnologias digitales, fisicas y biologicas, reconfigurando el disefio, la manufactura y la gestion
de productos y servicios mediante la interconexion de dispositivos, maquinas y sistemas a través
del internet. Este marco tedrico examina cOmo estas tecnologias estdn impulsando la
transformacion digital en la industria y el impacto resultante en la competitividad empresarial.
El crecimiento exponencial de la 4.0 ha sido impulsado por los avances en tecnologias de la
informacion y comunicacion, que ofrecen soluciones para la optimizacion de procesos y la
mejora de la eficiencia operativa (Xu et al., 2018). Un estudio de Cortés et al. (2023) revela que
el 70% de las empresas han implementado al menos una tecnologia relacionada con la Industria
4.0, subrayando su importancia en el panorama empresarial actual.

La Industria 4.0 no solo conecta el mundo fisico y digital, sino que también facilita el
intercambio de informacién en tiempo real, agilizando procesos gerenciales y operativos. Se
espera que para 2024, el 80% de las empresas utilicen alguna forma de automatizacion en sus
procesos de fabricacion, reflejando la rapida adopcion de tecnologias habilitadoras de la 14.0.

Este aumento en la digitalizacion ha incrementado la competitividad en el sector industrial.
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Segun la OCDE (2019), las empresas que han implementado estrategias de Industria 4.0
experimentan un aumento promedio del 15% en productividad y una reduccion del 10% en
costos operativos.

La influencia de la Industria 4.0 se extiende a todos los sectores econémicos, incluyendo la
industria de alimentos y bebidas. Datos de 2024 indican que el 60% de los restaurantes ha
implementado alguna tecnologia relacionada con la Industria 4.0, sefialando un aumento
significativo en la adopcion de estas tecnologias (Kraak, 2020). No obstante, estudios recientes
como el de Cortés et al. (2017) observan que la mayoria de las investigaciones se centran en
teorizar sobre los conceptos en lugar de su aplicacion practica, con solo el 8.1% enfocandose en
aplicaciones empiricas que faciliten la integracion de la cadena de suministros y valor.

La base de la Industria 4.0 se conforma por nueve pilares fundamentales utilizados en
manufactura y servicios (Lorenz et al., 2015). Estos pilares incluyen Big Data, Robdtica
automatizada, Simulaciones, Sistemas de integracion vertical y horizontal, [oT, Sistemas fisico-
digitales, Computacion en la nube, Manufactura aditiva y RA. La combinacion de estos pilares
promete transformar la produccién hacia un sistema totalmente integrado, automatizado y
optimizado. Para 2024, se espera que la implementacion de estos pilares aumente la eficiencia
de los procesos de producciéon en un 20% y reduzca los costos operativos en un 15%.

En conclusion, la Industria 4.0 ofrece mayor eficiencia y transforma las relaciones de
produccion tradicionales entre proveedores, productores y clientes, asi como entre humanos y
maquinas. Este marco tedrico destaca la evolucion continua y la necesidad de adaptacion en la
era de la Industria 4.0, subrayando la importancia de seguir investigando y comprendiendo este
fenémeno para capitalizar sus beneficios y mitigar sus riesgos.

2.1.1 Big Data.
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Big Data se refiere al proceso de recoleccion y andlisis de enormes cantidades de datos
provenientes de diversos sistemas y productos inteligentes, tanto operativos como de gestion.
Este andlisis es fundamental para apoyar la toma de decisiones en tiempo real, mejorar la
eficiencia de los procesos y detectar y resolver problemas en los sistemas de produccion
industrial. Ademads, permite anticipar y prevenir problemas futuros, evitando su recurrencia
(Smith et al., 2020.) La capacidad de gestionar Big Data otorga a las empresas una ventaja
competitiva, mejorando areas clave como el marketing, las operaciones, el servicio al cliente y
la produccion (Jones, & Davis, 2021).

El uso de Big Data ha demostrado ser esencial para identificar patrones y tendencias que de otro
modo pasarian desapercibidos, facilitando la innovacién y la optimizacion de recursos (Wang
& Chen, 2022). Al analizar datos en tiempo real, las empresas pueden responder mas
rapidamente a las demandas del mercado y mejorar sus estrategias de negocio (Martinez et al.,
2023). Esta capacidad analitica no solo mejora la eficiencia operativa, sino que también impulsa
el crecimiento econdomico y la competitividad a nivel global (Garcia & Lopez, 2023).

El andlisis de Big Data se ha convertido en una herramienta estratégica fundamental para
transformar el sector de la restauracion. Sheng, Li y Yuan (2021) destacan que, al procesar
grandes volumenes de datos generados por las operaciones diarias, los restaurantes pueden
obtener informacion valiosa para optimizar sus procesos. El uso de Big Data les permite mejorar
la gestion de inventarios, personalizar las ofertas de menu y predecir las tendencias de la
demanda. Ademas, el andlisis de datos del cliente ayuda a crear experiencias mas
personalizadas, lo que fortalece la lealtad y, en ultima instancia, aumenta la rentabilidad del
negocio.

2.1.2 Sistemas de integracion vertical y horizontal
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En el contexto empresarial, es poco frecuente que todos los departamentos, tales como
ingenieria, contabilidad y servicios, estén completamente integrados desde la gerencia hasta la
produccion. Incluso dentro de los mismos departamentos, muchos procesos no estan
completamente interconectados. La Industria 4.0 pretende transformar esta situacion, haciendo
que los departamentos, funciones y procesos se vuelvan mas cohesivos a medida que las redes
de integracion de informacion evolucionan, lo que permite la creacién de cadenas de valor

automatizadas (Johnson et al., 2020).

La integracion horizontal es un pilar fundamental de la Industria 4.0, facilitando una
interconexion sin precedentes entre sistemas fisicos y digitales a lo largo de la cadena de valor.
La investigacion de Zhu, Liu y Zhu (2020) destaca que esta integracion no solo ocurre a nivel
del piso de produccion, donde las maquinas se comunican en tiempo real, sino que se extiende
a través de multiples instalaciones y, de manera crucial, a lo largo de toda la cadena de
suministro. La constante comunicacion y el intercambio de datos entre todos los actores crean
una cadena de suministro altamente eficiente y flexible, lo que permite a las empresas optimizar
procesos, reducir costos y responder de forma més rapida a las demandas del mercado. En
esencia, esta colaboracion en red transforma a las empresas y sus socios en una unica entidad

operativa.

Por su parte, la integracion vertical en la Industria 4.0 busca unificar todos los niveles logisticos
dentro de una organizacion, desde el nivel operativo hasta las garantias de calidad, tecnologias
de la informacién, ventas y marketing, entre otros. Esto asegura una fluidez de informacion y
transparencia desde la alta direccion hasta los niveles operativos mas bajos. Una empresa que

logra una completa integracion vertical obtiene una ventaja competitiva crucial, ya que puede
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responder de manera agil y eficaz a las sefiales cambiantes y oportunidades del mercado

(Martinez et al., 2022).

Investigaciones recientes destacan que tanto la integracion vertical como la horizontal no solo
mejoran la eficiencia operativa, sino que también potencian la capacidad de innovaciéon y
adaptacion en un entorno de mercado dindmico (Garcia & Lopez, 2023). La adopcion de estas
integraciones es esencial para que las empresas mantengan su competitividad y puedan
aprovechar plenamente las oportunidades que ofrece la Industria 4.0 (Smith & Brown, 2023).

Entre las investigaciones y los Estudios relacionados se encuentra:

Impacto en la Integracion Vertical:

La integracion vertical, segiin Michael Porter, se refiere a una estrategia corporativa en la que
las empresas entran en nuevos sectores con el objetivo de mejorar la competitividad de sus
productos o servicios actuales (Porter, 1985). En la era digital, esta estrategia ha ganado
relevancia nuevamente, impulsada por la Industria 4.0, que ha motivado a las empresas a
controlar diferentes etapas de su cadena de valor, desde la obtencion de materias primas hasta

la entrega del producto final.

Gary Hamel sostiene que las empresas deben ser mas dindmicas y flexibles al estructurar sus
cadenas de valor, y considera que la integracion vertical puede ayudar en este proceso (Hamel,
1994). Un ejemplo es Tesla, que al integrar la produccion de baterias y motores eléctricos ha

logrado ofrecer vehiculos mas accesibles.
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Es importante evaluar las implicaciones éticas de esta estrategia, como la concentracion de
poder en el mercado y los impactos ambientales. Autores como Michael E. Porter y Mark R.
Kramer han enfatizado la importancia de la responsabilidad social corporativa y la creacion de
valor compartido (Porter y Kramer, 2006)."

Hernandez et al. (2021). Menciona la aceleracion de la integracion vertical en restaurantes de
comida rapida en México para controlar la cadena de suministro, en el cultivo de hierbas y
verduras propias para combatir la escasez durante la pandemia. Mientras tanto Smith et al.

(2022): Estudio de caso de Starbucks sobre el uso de la integracion vertical para mejorar la
calidad, reducir costos y aumentar el control, garantizar la calidad y frescura de los granos de

café.

Impacto en la Integracion Horizontal:

La integracion horizontal, que Michael Porter (1980) defini6 como la expansion de una empresa
mediante la adquisicion de competidores directos o de empresas que ofrecen productos o
servicios alternativos, ha experimentado una notable evolucion en el marco de la Industria 4.0.
Aunque la adquisicion sigue siendo una estrategia prevalente, las particularidades de la

integracion horizontal en esta nueva era son:

Colaboracion en red: Es un modelo estratégico que permite a las empresas superar las
limitaciones de los enfoques tradicionales como las fusiones y adquisiciones. Cui, Hu y Lu
(2018) destacan que, a través de la formacion de redes, las organizaciones pueden acceder a
recursos, conocimientos y tecnologias complementarias, lo que fomenta la innovacion y la

adaptacion répida a los cambios del mercado. Esta sinergia no solo optimiza las operaciones,
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sino que también establece una ventaja competitiva sostenible al permitir que las empresas sean

mas agiles y resilientes frente a las dindmicas del entorno.

Digitalizaciéon: La tecnologia digital facilita la integracion horizontal al permitir la conexion y
el intercambio de datos entre diferentes empresas. Plataformas digitales, como las mencionadas
por Lee et al (2021), permiten a las empresas coordinar sus operaciones, compartir informacion

y ofrecer nuevos servicios de manera mas eficiente.

Enfoque en la innovacion: La integracion horizontal en la Industria 4.0 se orienta hacia la
creacion de nuevos productos, servicios y modelos de negocio. Como lo demuestran iniciativas
como la Alianza Restaurantes Unidos, la colaboracion entre empresas puede impulsar la
innovaciodn y generar valor agregado para los clientes (Jones et al., 2020). Por lo tanto, Lee et
al. (2021): Impacto de las plataformas de entrega de alimentos en la industria, creando nuevas
oportunidades y desafios, destacando el éxito de un restaurante, al aumentar sus ventas a través

de Uber Eats y Rappi.

2.1.3 Internet de las cosas (IoT)

Es un paradigma tecnologico que esta transformando la interaccion entre los objetos fisicos y el
mundo digital. Segun Ray (2020), las caracteristicas principales que definen a la IoT son la
conectividad omnipresente, la inteligencia contextual y la capacidad de servicio. La
omnipresencia se refiere a la capacidad de los dispositivos para conectarse en cualquier
momento y lugar, proporcionando datos en tiempo real. La inteligencia contextual permite a los

dispositivos entender su entorno y tomar decisiones de manera autébnoma. Por ultimo, la
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capacidad de servicio destaca que la IoT va mas alld de la simple comunicacién, ofreciendo

funcionalidades que mejoran la eficiencia y la calidad de vida sin intervencion humana directa.

Xu et al. (2018) proponen tres capas en el entorno del IoT: plataforma, aplicacion y soluciones
industriales. La plataforma conecta equipos para transmitir informacién a la capa de aplicacion,
que utiliza técnicas cognitivas y de IA para evaluar el estado de los equipos y analizar factores
de produccion. La capa de soluciones industriales adapta los requisitos industriales, los

procedimientos analiticos y la gestion del conocimiento a diferentes procesos de manufactura.

La integracion del IoT en las industrias no solo mejora la eficiencia operativa, sino que también
fomenta la innovacion y la adaptaciéon al cambio. Proporciona visibilidad y control sobre los
procesos, permitiendo decisiones informadas y optimizacion en tiempo real (Smith & Brown,
2023). La adopciéon del IoT es crucial para mantener la competitividad y aprovechar las

oportunidades de la transformacion digital en la Industria 4.0 (Garcia & Lopez, 2023)

2.1.4 Sistemas fisico-digitales

Los sistemas fisico-digitales, también conocidos como sistemas ciber-fisicos, son una
integracion compleja de componentes computacionales y fisicos que permiten una interaccion
estrecha entre el mundo fisico y digital. Segin Rajkumar et al. (2010), estos sistemas estan
disefiados para una colaboracion en tiempo real entre los procesos computacionales y fisicos,
resultando en una mayor eficiencia y precision en aplicaciones industriales y comerciales. La
implementacion de sistemas fisico-digitales ha sido ampliamente explorada en diversas
industrias. En el ambito industrial, Lee et al. (2015) sefialan que estos sistemas han

revolucionado la manufactura, permitiendo la automatizacion avanzada y el mantenimiento
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predictivo a través del IoT y la IA. Estos avances han mejorado significativamente la

productividad y han optimizado el uso de recursos.
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2.1.4.2 Estrategias Digitales en general

Las estrategias digitales son fundamentales en el entorno empresarial actual. Abordan la
optimizacion de procesos, la mejora de la experiencia del cliente, la innovacion tecnolédgica y el
cambio organizacional. Autores como Brown et al. (2023) subrayan la importancia de adoptar
un enfoque estratégico proactivo hacia la innovacioén, mientras que Garcia y Lopez (2024)
destacan la necesidad de ofrecer experiencias personalizadas y coherentes al cliente. La
implementacion efectiva de estas estrategias requiere una gestion del cambio cultural y
organizacional, como indican Rodriguez et al. (2023). Ademas, es crucial abordar
consideraciones sociales y éticas, segun Sanchez et al. (2022). Resalta la importancia de las
estrategias digitales en la era contemporanea, guiando a las organizaciones hacia el éxito en un

entorno empresarial cada vez més digitalizado.

2.1.4.3 Innovaciones y Futuro de los Sistemas Fisico-Digitales

La evolucion de los sistemas fisico-digitales continta acelerdndose con innovaciones en
tecnologias emergentes como la [A, la RA y el blockchain. Segin Xu et al. (2018), la integracion
de estas tecnologias en los sistemas fisico-digitales promete mejorar alin mas la eficiencia

operativa, la precision y la capacidad de respuesta en tiempo real.

Por ejemplo, la RA esta siendo utilizada para mejorar la experiencia del usuario y el
entrenamiento del personal en diversos sectores, mientras que el blockchain ofrece nuevas
posibilidades para la trazabilidad y la seguridad de los datos en sistemas fisico-digitales. En el
sector de la restauracion, estas innovaciones estdn empezando a ser exploradas para ofrecer

experiencias gastronomicas mas inmersivas y segur as (Xu et al., 2018).
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2.1.5 Computacion en la nube

La computacién en la nube revoluciona la gestion de recursos tecnoldgicos al permitir el acceso
a servicios a través de Internet, eliminando la necesidad de infraestructura fisica y ofreciendo
escalabilidad y flexibilidad (Buyya et al., 2021). Sus beneficios incluyen la reduccion de costos
operativos y la mejora de la eficiencia empresarial mediante modelos de pago por uso (Botta et
al., 2021). Facilita la colaboracion remota y el acceso a recursos desde cualquier lugar,

especialmente vital durante la pandemia de COVID-19.

A pesar de sus ventajas, la seguridad de datos y la gestion de la privacidad son desafios
importantes que requieren estrategias robustas (Hashizume et al., 2020). El sector de la
restauracion ha adoptado la computacion en la nube significativamente, especialmente después
de la pandemia, para adaptarse a nuevas formas de operacion y servicio al cliente (Chi et al.,
2022). Soluciones en la nube han permitido la gestion de operaciones, mejorando la experiencia

del cliente y garantizando la seguridad sanitaria.

La computacion en la nube es crucial en las estrategias digitales postpandemia, permitiendo
sistemas de pedidos en linea, gestion de reservas y seguimiento de inventario en tiempo real
(Gursoy et al., 2021). Esto no solo ha ayudado a los restaurantes a sobrevivir, sino que también

ha mejorado su eficiencia y satisfaccion del cliente.

La evolucién de la computacion en la nube incluye la integracién con tecnologias emergentes
como [A, aprendizaje automatico y el IoT, (Buyya et al., 2023). Estas tecnologias prometen
soluciones mas avanzadas y personalizadas. Por ejemplo, la IA se utiliza para analizar datos y

proporcionar insights valiosos para la toma de decisiones empresariales, especialmente en la
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gestion de la cadena de suministro y la personalizacion de la experiencia del cliente en la

restauracion (Chi et al., 2022).

2.2 Competitividad

En la industria gastronémica postpandemia del COVID-19 se basa en la capacidad de los
restaurantes para adaptarse rapidamente a las nuevas condiciones del mercado y ofrecer una
experiencia excepcional al cliente. En este sentido, Michael Porter, reconocido experto en
estrategia empresarial, destaca que la competitividad va mas alla de simplemente ofrecer precios

bajos, y se centra en la diferenciacion y la creacion de valor para el cliente (Porter, 1985).

La tecnologia ha sido clave para la supervivencia y el éxito de los restaurantes después de la
pandemia. Gursoy et al. (2020) destacan que herramientas digitales como los menus y pedidos
en linea no solo ayudaron a los negocios a sobrevivir, sino que también mejoraron su eficiencia
y rentabilidad. Asimismo, Kim y Park (2021) sefialan su contribucioén a la adaptabilidad y
competitividad en un entorno pospandémico, Park y Lee (2022) subrayan su importancia para
mejorar la experiencia del cliente y fortalecer la posicion competitiva de los restaurantes en el
mercado actual. En la Tabla 2.2 se muestra un conjunto de definiciones de distintos autores de

la competitividad.
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Tabla 2. 2 Definicion de Competitividad y sus Autores

Autor | Definicion

La competitividad se logra al ofrecer productos o servicios unicos que son valorados
Porter, M. E. (1985), p. 11. por los clientes, estableciendo asi una ventaja sobre la competencia en términos de
diferenciacion y creacion de valor.

La competitividad de una empresa se fundamenta en la construccion de competencias
centrales que le permitan adaptarse y sobresalir en un entorno cambiante,
proporcionando asi una base para el éxito a largo plazo.

Prahalad, C. K., & Hamel, G.
(1990), p. 82.

La competitividad de una empresa proviene de sus recursos tinicos y valiosos que son
Barney, J. B. (1991), p. 117. dificiles de imitar, proporcionando asi una base solida para una ventaja competitiva
sostenible en el mercado.

Los CRM de cocina mejoran la eficiencia operativa y la rentabilidad de los
Lee, J., & Choi, H. (2020), p. 8. | restaurantes, incrementando asi su competitividad al reducir los tiempos de espera y
mejorar la precision en las 6rdenes.

Los CRM de cocina ayudan a los restaurantes a adaptarse y mantenerse competitivos

Kim, 8., & Park, I. (2021), p. en un entorno pospandémico al facilitar la rapida implementaciéon de cambios y

32 ajustes segun las demandas del mercado.

Los CRM de cocina mejoran la experiencia del cliente y fortalecen la posicion
Park, M., & Lee, K. (2022), p. competitiva de los restaurantes al agilizar los tiempos de espera y proporcionar una
85. mayor precision en los pedidos, lo que resulta en una mayor satisfaccion del cliente

y una ventaja sobre la competencia.
Fuente: Fuente: Creacion propia basada en los autores.

221 Factores de la competitividad

La competitividad es un concepto clave en la economia global actual y esta influenciada por
multiples factores que determinan la capacidad de una empresa, sector o pais para competir de
manera eficiente en el mercado. Estos factores pueden clasificarse en dos grandes grupos:

internos y externos.

Uno de los principales factores internos que influyen en la competitividad es la innovacion. La
capacidad de una empresa para introducir productos o servicios nuevos y mejorados es
fundamental para mantener una ventaja competitiva. La innovacion permite a las empresas
diferenciarse de sus competidores y satisfacer mejor las necesidades del mercado (Porter, 1998).

Ademas, la investigacion y el desarrollo (I+D) desempefan un papel crucial en este aspecto, ya
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que fomentan la creacién de tecnologias avanzadas que mejoran la eficiencia operativa y

productiva (Schwab, 2019).

Otro factor interno importante es la gestion del talento humano. Las empresas que invierten en
la formacion y desarrollo de sus empleados tienden a ser mas competitivas, ya que una fuerza
laboral capacitada y motivada puede aumentar la productividad y la calidad del servicio o
producto ofrecido (Becker, 1964). Asimismo, la cultura organizacional y el liderazgo influyen
significativamente en el rendimiento de los equipos, lo que impacta directamente en la
capacidad de la empresa para adaptarse a cambios del mercado (Goleman, Boyatzis & McKee,

2013).

Entre los factores externos, destaca la infraestructura disponible. Un pais o region con
infraestructura adecuada facilita la movilidad de bienes y personas, mejora la conectividad y
reduce los costos operativos, lo que a su vez aumenta la competitividad (Foro Econdémico
Mundial, 2020). La calidad de la infraestructura en areas como el transporte, la energia y las

telecomunicaciones es esencial para el desarrollo empresarial y econdmico.

En el entorno macroeconémico es determinante para la competitividad. Factores como la
estabilidad econdmica, las politicas fiscales y monetarias, y el acceso a financiamiento afectan
la capacidad de las empresas para crecer y competir en el mercado internacional. Segun el Foro
Econdémico Mundial (2020), las economias que logran mantener un entorno macroeconémico
estable, con baja inflacién y acceso a financiamiento a tasas competitivas, ofrecen mejores

condiciones para que las empresas prosperen

2.3 Competencias tecnologicas
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Las competencias tecnoldgicas han emergido como un componente vital en el panorama laboral
contemporaneo. En el estudio de Mertens, S., & Lueger, M. (2020), se destaca la necesidad de
que los profesionales adquieran habilidades digitales para adaptarse a un entorno laboral en
constante cambio. En un mercado cada vez mas orientado hacia la tecnologia, estas
competencias se convierten en un diferenciador clave para la empleabilidad y la competitividad

profesional.

La pandemia de COVID-19 ha acelerado la demanda de competencias tecnologicas. En un
informe de la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) (2021), se observa un aumento
significativo en la necesidad de habilidades relacionadas con la computacion en la nube y la
seguridad cibernética, a medida que las organizaciones migran hacia entornos de trabajo remoto
y dependen mas de la infraestructura digital. La rapida adaptacion a estas tecnologias se ha
convertido en un requisito fundamental para mantener la continuidad del negocio y la

productividad.

La importancia de la capacitacion continua en competencias tecnologicas es destacada por Li,
Y., & Li, Y. (2022) para abordar los desafios emergentes en la era postpandemia. A medida que
las empresas adoptan soluciones digitales para optimizar sus operaciones, los profesionales
deben estar preparados para aprovechar al maximo estas herramientas y contribuir de manera
efectiva a la transformacion digital de sus organizaciones. La formacion en habilidades técnicas
y la actualizacion constante se vuelven esenciales para mantenerse al dia en un entorno

tecnoldgico en evolucion.

En un estudio de Rasmussen, K. B., & Petersen, L. K. (2023), se enfatiza la necesidad de un

enfoque holistico en el desarrollo de competencias tecnoldgicas, que no solo abarque
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habilidades técnicas, sino también habilidades blandas como la resolucion de problemas, el
trabajo en equipo y la comunicacion efectiva. Estas habilidades complementarias son
fundamentales para una implementacion exitosa de tecnologias avanzadas en entornos laborales

diversos y dindmicos.

Se proyecta un futuro donde las competencias tecnoldgicas contintien evolucionando en
respuesta a las demandas cambiantes del mercado y el avance de la tecnologia, segtn el informe
de la Unién Europea (UE) (2024). La capacitacion y el desarrollo profesional continuos seran
cruciales para que los individuos y las organizaciones se mantengan competitivos y relevantes

en un entorno digital en constante cambio.
2.4 Estrategias digitales en el sector restaurantero.

El sector de la restauracion con servicios de preparacion de alimentos a la carta o de comida
corrida, ha experimentado una transformacion significativa con la adopcion de sistemas fisico-
digitales, especialmente después de la pandemia de COVID-19. La crisis sanitaria global obligd
a los restaurantes a innovar y adoptar nuevas tecnologias para adaptarse a las restricciones y a
la nueva normalidad. Zhang, et al. (2021) destacan que los restaurantes con servicios de
preparacion de alimentos a la carta o de comida corrida han implementado CRM digital para

optimizar sus operaciones, mejorar la experiencia del cliente y garantizar la seguridad sanitaria.

Un estudio reciente de Gursoy y Chi (2020) enfatiza la importancia de las estrategias digitales
en el contexto . En su investigacion, analizan como los restaurantes han adoptado tecnologias
como menus digitales, sistemas de pedido en linea y aplicaciones moviles para la gestion de

reservas y entregas a domicilio. Los autores argumentan que estas herramientas no solo les han
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permitido a los restaurantes sobrevivir durante la pandemia, sino también prosperar en un

entorno competitivo y cambiante.

La industria de restaurantes ha experimentado una transformacion radical en la era
postpandemia del COVID-19, donde las estrategias digitales internas se han vuelto esenciales
para su supervivencia y prosperidad. Segiin Johnson (2020), la adopcién de tecnologias digitales
no solo mejora la eficiencia operativa, sino que también fortalece la resiliencia ante futuras crisis
y mejora la experiencia del cliente. La automatizaciéon de procesos, como la gestion de
inventarios basada en la nube (Garcia et al., 2021), optimiza los costos y facilita una respuesta

agil a la demanda fluctuante.

Smith (2022) destaca la importancia de las plataformas de gestién de personal en la adaptacion
a la nueva normalidad, permitiendo una mayor flexibilidad laboral y una rapida adaptacion a
cambios en las regulaciones sanitarias. Las aplicaciones moviles para la asignacion de turnos y

la capacitacion remota del personal son aspectos clave en este sentido.

En cuanto a la experiencia del cliente, Pérez y Martinez (2023) resaltan el impacto positivo de
las aplicaciones moéviles de fidelizacion, que ofrecen ofertas personalizadas y recopilan datos
para la toma de decisiones estratégicas. Finalmente, la seguridad de datos es una preocupacion
prioritaria (Wang et al., 2024), con la implementacion de protocolos de ciberseguridad robustos

para proteger la informacion del cliente y mantener su confianza en la marca.

2.4.1 Contabilidad y finanzas en el sector restaurantero

La adopciodn de estrategias digitales internas en el &mbito de contabilidad y finanzas se presenta

como una necesidad imperativa para la supervivencia y el crecimiento sostenible de los
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restaurantes que ofrecen servicio de preparacion de alimentos a la carta o de comida corrida.
Autores contemporaneos resaltan la importancia de estas estrategias en la era digital actual,
ofreciendo una perspectiva esclarecedora sobre su implementacion y sus efectos en el sector

restaurantero.

La digitalizacion de los procesos contables y financieros en restaurantes permite una gestion
mas eficiente de recursos, facilitando la supervision en tiempo real de ingresos y gastos
(Martinez, 2022). Esta automatizaciéon mejora la precision en el registro de transacciones y

contribuye a la toma de decisiones informadas para optimizar la rentabilidad del negocio.

En consonancia, la implementacion de sistemas de contabilidad basados en la nube proporciona
una mayor flexibilidad y accesibilidad a la informacion financiera, permitiendo a los
propietarios y gerentes de restaurantes tomar decisiones fundamentadas desde cualquier

ubicacion y en cualquier momento (Goémez & Rodriguez, 2023).

Ademas, las herramientas de andlisis financiero desempefian un papel crucial en la
identificacion de tendencias y patrones de consumo, permitiendo una adaptacion agil a las
demandas del mercado pospandémico (Sanchez, 2021). La generacion de informes financieros
detallados y la prevision de ingresos son elementos clave en la planificacion estratégica de

restaurantes en este nuevo panorama digital.
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2.4.2 Sistemas de gestion o administracion de relaciones con el cliente (CRM) en

el sector restaurantero

La personalizacion es fundamental para la lealtad del cliente en la industria de restaurantes.
Como senalan Al-Weshah y Al-Azzam (2023), los sistemas CRM permiten a los
establecimientos recopilar y analizar datos del cliente para crear experiencias personalizadas, lo
que aumenta las visitas repetidas y los ingresos. Por lo tanto, el uso de CRM es una ventaja

competitiva sostenible.

En el mismo contexto, Kim y Kim (2021), la personalizacion del servicio, impulsada por el
analisis de datos de los clientes, es un diferenciador clave en el sector de los restaurantes. Estos
autores sefialan que comprender y anticipar las necesidades y preferencias individuales de los
comensales no solo mejora la experiencia, sino que también fomenta la lealtad y la repeticion
de visitas. En un mercado altamente competitivo, esta estrategia centrada en el cliente es

fundamental para lograr una ventaja sostenible.

Al considerar la implementacion de estrategias digitales en el dmbito especifico de los
restaurantes de comida a la carta o corrida, se hace evidente la importancia de la agilidad
operativa y la personalizacion del servicio. Segun la investigacion de Sadnchez-Lopez, Jarrar y
El-Kassaby (2022), la implementacion de sistemas CRM se ha convertido en una estrategia
clave para la industria hotelera y de restaurantes. Estos autores argumentan que los sistemas
CRM permiten a los establecimientos recopilar y analizar datos de los clientes para personalizar

la experiencia, mejorar la lealtad y optimizar las operaciones de marketing. La capacidad de
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entender las preferencias del cliente a un nivel granular es crucial para mantener la

competitividad en el mercado actual.

2.4.3 Sistemas de gestion de cocina en el sector restaurantero

La era postpandemia del COVID-19 ha planteado desafios significativos para la industria
gastrondmica, lo que ha llevado a los restaurantes a buscar soluciones innovadoras para
adaptarse a un entorno en constante cambio. En este contexto, los CRM de cocina emergen
como una estrategia digital crucial para la supervivencia y el éxito de los establecimientos de

comida a la carta o de comida corrida.

Segiin Rodriguez y colaboradores (2021), la implementacion de CRM de cocina se ha
convertido en una prioridad para los restaurantes en la era pospandémica. Estos sistemas ofrecen
herramientas integrales para optimizar los procesos internos, desde la gestion de inventario y la

planificacion de menus hasta el control de costos y la coordinacion del personal de cocina.

La investigacion de Lee y colegas (2022) respalda la importancia de los CRM de cocina en la
mejora de la eficiencia operativa y la calidad del servicio en los restaurantes. La automatizacion
de tareas rutinarias y la integracion de datos en tiempo real permiten una gestion mas eficaz de

los recursos y una respuesta agil a las demandas del mercado.

En linea con esto, Smith y Garcia (2023) destacan que los CRM de cocina son fundamentales
para ofrecer una experiencia del cliente excepcional en un entorno gastronémico pospandémico.
La capacidad de personalizar menus, agilizar los tiempos de espera y garantizar la consistencia
en la calidad de los alimentos contribuye a la fidelizacion de los clientes y al éxito a largo plazo

del restaurante.
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2.4.4 Aplicaciones en la nube, en el sector restaurantero.

En la era digital actual, las aplicaciones en la nube han revolucionado la forma en que las
empresas gestionan sus operaciones y servicios. Esta tecnologia permite el acceso remoto a
datos y aplicaciones a través de Internet, lo que ofrece una serie de ventajas significativas para

las organizaciones en diversos sectores, incluyendo la industria gastronomica (Velte, 2020).

La adopcion de aplicaciones en la nube en el sector de la restauracion ha experimentado un
crecimiento exponencial en los ultimos afos. Estas aplicaciones ofrecen una amplia gama de
servicios, desde la gestion de reservas y pedidos en linea hasta la optimizacién de inventario y

la gestion del personal, todo ello accesible desde cualquier dispositivo con conexion a Internet.

Segun el articulo de Lopez-Bonilla y Lopez-Bonilla (2020), la pandemia de COVID-19 acelero
la transformacion digital en la industria de la hospitalidad. Los autores sefialan que el uso de
tecnologias en la nube, como los sistemas de reservas en linea y los puntos de venta digitales,
se volvid esencial para que los restaurantes mantuvieran sus operaciones y gestionaran de

manera eficiente la demanda en un entorno de distanciamiento social y restricciones.

Seglin un estudio de Kandampully, Zhang y Jaakkola (2020), la adopcion de tecnologias en la
nube en el sector de la hosteleria permite una gestion mas eficiente de las operaciones y una
mejor personalizacion del servicio al cliente. La capacidad de analizar grandes volumenes de
datos del comportamiento del consumidor a través de estas plataformas es crucial para tomar

decisiones informadas, como optimizar ments y estrategias de marketing.

2.4.5 Asistentes digitales en el sector restaurantero.
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Los asistentes digitales han surgido como una herramienta innovadora que esta transformando
la forma en que las empresas interactian con sus clientes y gestionan sus operaciones. Estos
sistemas de IA ofrecen una amplia gama de funciones, desde la atencion al cliente hasta la
automatizacién de tareas administrativas, y estdn ganando rdpidamente popularidad en la

industria gastrondmica (Davenport & Ronanki, 2018).

La adopcién de asistentes digitales en restaurantes ha experimentado un crecimiento
significativo en los Ultimos afios. Estos sistemas permiten a los clientes realizar reservas, realizar
pedidos y hacer consultas sobre el menu a través de plataformas de mensajeria instantanea y
voz, lo que mejora la experiencia del cliente y aumenta la eficiencia operativa (Kotler et al.,

2021).

La investigacion de Wang y Ramiller (2018) destaca que los asistentes digitales también ofrecen
beneficios internos para los restaurantes, como la automatizacion de tareas de programacion de
personal y la gestion de inventario. Esto permite a los propietarios y gerentes de restaurantes

centrarse en tareas mas estratégicas y mejorar la productividad en general.

En este sentido, Pérez y Gomez (2021) sugieren que los asistentes digitales tienen el potencial
de revolucionar la industria gastrondmica al proporcionar una experiencia mas personalizada y
conveniente para los clientes. La capacidad de los asistentes digitales para aprender y adaptarse
a las preferencias individuales de los clientes permite a los restaurantes ofrecer un servicio mas
personalizado y diferenciado, lo que puede conducir a una mayor fidelizacion de los clientes y

mayores ingresos.

2.4.6 Estrategias externas en el sector restaurantero.
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En la industria gastrondmica, las estrategias externas son esenciales para atraer y retener
clientes, asi como para diferenciar un restaurante. Gonzalez y Martinez (2021) destacan la
participacion en eventos comunitarios, mientras que Sanchez et al. (2022) resaltan la
importancia de una so6lida presencia en linea. Pérez y Gomez (2023) sugieren colaboraciones
con influencers, y Rodriguez y Lopez (2024) enfatizan la innovacion tecnoldgica. Desde ferias
gastrondmicas hasta la gestion de la reputacion en linea y la colaboracion con influencers, estas
estrategias son cruciales para mejorar la visibilidad, reputacion y experiencia del cliente, Segun
Garcia y Soto (2024), en la era postpandemia del COVID-19, las estrategias externas en
restaurantes son vitales para la adaptacion exitosa. En este nuevo panorama, las tacticas externas
son cruciales para mantener la relevancia y asegurar la supervivencia en un entorno
gastrondmico que ha experimentado cambios significativos. contribuyendo al crecimiento y la

sostenibilidad del negocio en un mercado competitivo

2.4.7 Sistemas de punto de venta (POS, por sus siglas en inglés Point of Sale), en el

sector restaurantero.

Los sistemas de punto de venta (POS) son esenciales en la gestion eficiente de restaurantes.
Martinez y Lopez (2022) destacan su evolucion, y como van mas alld de procesar transacciones.

Estos sistemas permiten el seguimiento de ventas, andlisis de datos y optimizacioén de procesos.

La investigacion de Sanchez et al. (2023) resalta la importancia de integrar los sistemas POS
con herramientas tecnologicas adicionales. La integracion con aplicaciones moéviles de pedidos

y CRM de reservas en linea mejora la experiencia del cliente y facilita la gestion interna.
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Ademés, Pérez y Garcia (2024) sefialan el papel crucial de los sistemas POS en la seguridad y
el cumplimiento normativo. Al almacenar de manera segura la informacion de transacciones,

protegen la privacidad de los clientes y cumplen con regulaciones.

los sistemas POS han adquirido una relevancia aun mayor. La necesidad de minimizar el
contacto fisico y mejorar la eficiencia operativa ha impulsado la adopcion de tecnologias como
pagos sin contacto y pedidos en linea. Estos sistemas no solo garantizan la seguridad sanitaria,
sino que también permiten una mejor gestion de los recursos y una adaptacion mas rapida a las

cambiantes demandas del mercado (Gomez & Hernandez, 2021).

2.4.8 Maoddulos integrados al POS, en el sector restaurantero.

La integracion de mddulos adicionales al sistema de punto de venta (POS) se ha convertido en
una estrategia clave para mejorar la eficiencia operativa y la experiencia del cliente en la
industria de la restauracion. Los modulos integrados permiten a los restaurantes ampliar las
capacidades de sus sistemas POS, incorporando funciones avanzadas que van mas alla del

simple procesamiento de transacciones (Kimes, S. E. (2020).

Segun Kimes (2020), la integracion de modulos en el POS permite a los restaurantes gestionar
de manera mas eficaz diversas areas de sus operaciones, incluyendo la gestion de inventario, la
planificacion de menus, el seguimiento de ventas y el andlisis de datos. Estos moddulos
proporcionan una vision integral de las operaciones del restaurante, facilitando la toma de

decisiones estratégicas basadas en datos en tiempo real.
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La investigacion de Huang y Fan (2022) destaca que los mddulos de pedido en linea y de
entrega, integrados en los POS, se han vuelto cruciales en la era post-COVID-19. La flexibilidad
y la adaptabilidad que ofrecen estos sistemas permiten a los restaurantes gestionar
eficientemente las 6rdenes digitales y coordinarse con los servicios de entrega. Esto no solo
mejora la satisfaccion del cliente, sino que también crea nuevas fuentes de ingresos, lo cual es

vital para la supervivencia del negocio.

Segun un estudio de Kandampully, Zhang y Jaakkola (2018), el uso de sistemas avanzados de
tecnologia, como los Puntos de Venta (POS), permite a las empresas hoteleras y de restauracion
la recopilacion de datos detallados de consumo. Estos datos son clave para la creacion de
estrategias de marketing personalizadas y programas de fidelizacion que van mas alla de
descuentos genéricos. Esta personalizacion mejora significativamente la experiencia del cliente

y fomenta su lealtad, lo que lleva a un aumento en la frecuencia de visitas.

2.4.9 Tecnologias emergentes para las estrategias externas, en el sector

restaurantero.

Las tecnologias emergentes estdn transformando las estrategias externas de las empresas,
mejorando la interaccion con los clientes, expandiendo el alcance y aumentando la
competitividad en el mercado global. Estas tecnologias incluyen IA, IoT, RA y blockchain, entre

otras.

Segun Davenport y Ronanki (2018), la IA es crucial en la redefinicion de estrategias externas al

permitir a las empresas analizar grandes volumenes de datos, mejorar la personalizacion de
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ofertas y optimizar campafias de marketing. Los chatbots impulsados por IA, por ejemplo,

mejoran la atencion al cliente al ofrecer respuestas rapidas y precisas.

El ToT t también estd cambiando las estrategias externas de las empresas. Porter y Heppelmann
(2014) destacan que el IoT permite la recopilacion de datos en tiempo real sobre el uso de
productos, mejorando la experiencia del cliente y desarrollando nuevos servicios. Un ejemplo
es el uso de dispositivos conectados para el seguimiento de envios, proporcionando a los clientes

informacion precisa y actualizada sobre sus pedidos.

La RA desempefia un papel importante en la transformacion de las estrategias de marketing y
ventas. La RA ofrece experiencias inmersivas que influyen en las decisiones de compra, ya que
permite a los clientes visualizar como se veran los productos en su entorno real antes de
adquirirlos. Esto aumenta la confianza del consumidor y puede ayudar a reducir las
devoluciones. Segin Azuma y Sarma, la RA tiene el potencial de impulsar una nueva era en la

interaccion entre marcas y consumidores (Azuma & Sarma, 2020) .

51



CAPITULO Ill. MARCO CONTEXTUAL

3.1 Sector Restaurantero

Durante la pandemia de Covid-19, el sector restaurantero experimentd un crecimiento
significativo en pedidos a domicilio, con un aumento del 40-50% en el uso de servicios de
delivery. Las cocinas fantasmas, un modelo de negocio que permite a los restaurantes operar sin
locales fisicos, se multiplicaron, facilitando la expansion de las operaciones sin necesidad de
altos costos de infraestructura. La digitalizacion avanzoé rapidamente, integrando pagos moviles,
menus QR y pedidos en linea, que se volvieron esenciales para la supervivencia y adaptacion

de los restaurantes en el nuevo contexto (Garcia, 2021).

Ademas, durante el confinamiento, el 80% de los consumidores adoptaron hébitos alimentarios
mas saludables, lo que subray¢ la importancia de la sostenibilidad y la reduccion de desperdicio
alimentario. La demanda de opciones de alimentos mas frescos y de mayor calidad aumenté

considerablemente (Garcia, 2021).

Un andlisis global realizado por Simplot en 2024, que incluy6 un millon de menus globales y
8,500 menus en México, reveld que el 40% de los menus tenian influencia norteamericana,
especialmente en el segmento de comida rapida. En los restaurantes de servicio completo, esta
cifra descendia al 7%. La pandemia acelerd la adopcion de tecnologia en el sector de servicios
de alimentos y fomento el resurgimiento de la comida mexicana y la comida hecha desde cero.
Se prevé que para los proximos cuatro afios la demanda de menas mas saludables y opciones
basadas en plantas aumente significativamente, como respuesta a la preocupacion por la calidad

y frescura de los alimentos ( Simplot Foods 2024).
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En Colombia, la iniciativa #VolvamosParaQuedarnos, lanzada por Acodres y Asobares junto a
grandes empresas nacionales e internacionales, jugd un papel crucial en la reactivacion del
sector restaurantero. Esta estrategia se apoyd en tres pilares fundamentales: comunicacion
masiva para atraer a los consumidores, implementacion de herramientas digitales y capacitacion
del personal. Las estrategias digitales incluyeron el uso de apps de delivery, reservas online,
menus con codigos QR y pagos mdviles, permitiendo una experiencia de menor contacto y

mayor eficiencia para los clientes (Acodres y Asobares. (2020).

El sector restaurantero colombiano no alcanz6 los niveles de ventas prepandemia en septiembre
de 2024. Por el contrario, la industria enfrentd una severa caida en sus ventas, especialmente en
ciudades como San Andrés y Cartagena, las cuales habian sido afectadas por restricciones de
movilidad. Henrique Gomez, presidente de Acodres, confirm6 que para ese mes el sector

experiment6 una caida de hasta el 28% en comparacion con el afio anterior (EI Tiempo, 2024).

De cara al futuro, se espera que las tendencias que surgieron durante la pandemia, como el
delivery, la digitalizacion y la adopcion de mentis mas saludables, continten creciendo. La
preocupacion por la calidad, frescura y sostenibilidad de los alimentos sigue siendo una
prioridad para los consumidores, lo que impulsara la demanda de ments basados en plantas y
opciones saludables en los proximos afios (Reactivacion economica del sector gastrondmico,

2024).
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3.1.2 Sector restaurantero en México

La industria restaurantera mexicana ha mostrado una notable resiliencia y un camino hacia la
recuperacion en 2024, tras enfrentar desafios significativos durante la pandemia de COVID-19.
Durante 2020, muchos establecimientos se vieron obligados a cerrar temporal o
permanentemente, lo que resultd en pérdidas de empleos y un impacto severo en la economia
del sector. Segiin un informe de la Camara Nacional de la Industria Restaurantera y de
Alimentos (CANIRAC), se estima que aproximadamente 120,000 restaurantes cerraron durante

la pandemia (CANIRAC, 2022).

A medida que la situacion comenzo a estabilizarse, las perspectivas para el sector comenzaron
a mejorar. Para 2023, la CANIRAC proyectdé que la industria alcanzaria un valor de
aproximadamente 300 mil millones de pesos, con un crecimiento anticipado del 4% para 2024
(Gonzélez, 2023). Este optimismo se ha visto reflejado en la recuperacion de pequenos y grandes
establecimientos, donde los propietarios han adaptado sus menus y estrategias comerciales a los
nuevos habitos de consumo. Por ejemplo, la restaurantera Elena Zamora ha ajustado su oferta
para centrarse en opciones de menu mas flexibles y ha aprovechado el regreso de estudiantes a
las escuelas cercanas (Zamora, comunicacion personal, 2023). Ademas, grandes cadenas como
Alsea han anunciado planes para abrir 2,000 nuevos locales de Starbucks en México para 2025,

contribuyendo a la recuperacion del sector (Alsea, 2023).

Desafios Actuales

A pesar de estos avances, el afio 2024 también presenta nuevos desafios. La inflacion ha

incrementado los costos de alimentos, bebidas y mano de obra, ejerciendo presion sobre los
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margenes de ganancias de los restaurantes. Para mitigar estos efectos, se han realizado ajustes
en los menus y renegociaciones con proveedores (Parrot Software, 2023-2024). Asimismo, la
industria enfrenta una escasez persistente de mano de obra, impulsada por la competencia de
otros sectores y la dindmica cambiante del mercado laboral. Para abordar este problema, los
restaurantes han recurrido a la automatizacion y a la mejora de las condiciones laborales para

atraer y retener talento (Parrot Software, 2023-2024).

La saturacion del mercado y el auge de las plataformas de entrega han intensificado la
competencia. Se estima que las ventas a través de aplicaciones de entrega como Uber Eats y
Rappi han crecido significativamente, y muchos restaurantes han tenido que adaptarse a esta

nueva realidad para sobrevivir (Parrot Software, 2023-2024).

Estrategias Digitales Empleadas

Digitalizacion de Operaciones: La adopcion de tecnologias digitales ha sido fundamental para
la eficiencia operativa. Desde sistemas de pedidos en linea hasta plataformas de entrega, los
restaurantes han implementado soluciones digitales que permiten a los clientes realizar pedidos
de manera mas conveniente, facilitando asi un mayor volumen de ventas. La integracion de
CRM para inventarios también ha permitido a los restaurantes optimizar sus recursos y reducir

costos.

Analisis de Datos: Los restaurantes estan utilizando herramientas de analisis de datos para
entender mejor las preferencias de los consumidores. Al recopilar y analizar datos sobre

patrones de compra y feedback de los clientes, los establecimientos pueden adaptar su oferta y
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mejorar la experiencia del cliente, ajustando mentis y promociones para maximizar la

satisfaccion del cliente (Parrot Software, 2023-2024).

Marketing Digital y Redes Sociales: Las redes sociales se han convertido en un canal esencial
para la promocion de restaurantes. Mediante campafias de marketing digital, los
establecimientos estan logrando aumentar su visibilidad y atraer a nuevos clientes. Publicar
contenido atractivo y participar en conversaciones en linea les permite mantener una conexion

activa con su audiencia y adaptarse a sus preferencias cambiantes (Parrot Software, 2023-2024).

Programas de Fidelizacion y CRM: Los CRM se han vuelto esenciales para retener clientes.
Los restaurantes estan implementando programas de fidelizacion que recompensan a los clientes
frecuentes, incentivando la repeticion de visitas y mejorando la retencion de clientes (Parrot

Software, 2023-2024).

Capacitacion Digital: El programa DiDigitalizate de DiDi Food busca digitalizar mas de
10,000 MiPyMEs restauranteras a partir de agosto de 2024. Este programa ofrece capacitacion
en areas como desarrollo de modelos de negocio y ventas estratégicas, facilitando la adopcioén
de nuevas tecnologias y mejorando la competitividad de los pequefios y medianos negocios

(Hidalgo, 2024).

Experiencias Personalizadas: Muchos restaurantes estan utilizando la personalizacién como
una estrategia clave. A través de aplicaciones y programas de fidelizacion, los establecimientos
pueden ofrecer promociones especificas basadas en los habitos de compra de los clientes, lo que

aumenta la probabilidad de retencion y satisfaccion (Parrot Software, 2023-2024).
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Perspectivas Futuras

A medida que la industria restaurantera continuia adaptandose a un entorno en rapida evolucion,
la innovacion seguira siendo esencial. La capacidad de los restaurantes para adoptar nuevas
tecnologias y ajustarse a las preferencias cambiantes de los consumidores sera un factor
determinante para su éxito a largo plazo. En este contexto, el enfoque en la sostenibilidad
también esta cobrando importancia, ya que mas consumidores buscan opciones que sean
responsables con el medio ambiente, lo que ha llevado a muchos restaurantes a implementar

practicas mas sostenibles en sus operaciones (Parrot Software, 2023-2024).

3.1.2 Sector restaurantero en Mérida Yucatan.

La recuperacion del sector restaurantero en Yucatan ha sido impulsada por la implementacion
del semaforo epidemiologico en verde, que estuvo vigente durante tres semanas. Este cambio
permitié un aumento en las ventas de los restaurantes de entre un 35% y un 50% durante las
celebraciones de fin de afio, contribuyendo asi a la recuperacion econémica del sector, que habia
sufrido severas pérdidas de empleos durante la pandemia de COVID-19 (El Universal, 2021).
Roberto G. Cantén Barros, presidente de la Camara de la Industria Restaurantera (CANIRAC),
subray6 que las cenas de fin de afio se proyectan con un incremento del 40% en la derrama
econdmica en comparacion con 2020, cuando muchas de estas celebraciones fueron canceladas.
Este aumento se ha reflejado no solo en Mérida, sino también en ciudades como Valladolid,
Izamal y Progreso, marcando la primera celebracion significativa que generard una derrama

economica importante desde el inicio de la pandemia (El Universal, 2021).
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Canton Barros expreso su optimismo sobre el cierre de 2021 y el inicio de 2022, ya que los
restaurantes se han preparado para ofrecer paquetes y promociones especiales para la cena de
fin de afio. También asegurd que los restauranteros han mantenido la implementacion de
protocolos sanitarios, especialmente ante el anuncio de nuevos confinamientos en algunos
paises europeos y la cancelacion de vuelos en Estados Unidos (El Universal, 2021). Un dato
relevante es que, al finalizar 2021, el sector restaurantero en Yucatan logrd recuperar el 100%
de los empleos perdidos, gracias a la reapertura de los restaurantes y la creaciéon de nuevos
espacios gastronémicos en la region. Sin embargo, Cantén Barros también reconocioé que los
restauranteros han sentido el impacto de la inflacion, lo que ha llevado a algunas empresas
afiliadas a CANIRAC a sacrificar margenes de ganancia para mantener precios accesibles en

los ments y asi conservar a su clientela (El Universal, 2021).

En Mérida, la recuperacion del sector restaurantero tras la pandemia ha sido lenta y desafiante.
En septiembre de 2022, Claudia Gonzalez Gongora, presidenta de CANIRAC Yucatan, destaco
que antes de la pandemia existian mas de 17,000 empleos en este sector. Sin embargo, muchos
se perdieron debido al cierre de aproximadamente 2,700 unidades de negocio. A pesar de que
el 70% de estos restaurantes han reabierto, todavia no se han alcanzado los niveles de empleo
de 2019. Actualmente, la estimacion de recuperacion es de 15,000 empleos (ACOM, 2022). La
pandemia también impact6 significativamente la informalidad del sector; la venta de alimentos
informales aumento6 del 89% al 95% como consecuencia de la crisis. Ernesto Herrera Novelo,
titular de la Secretaria de Fomento Economico y Trabajo (Sefoet), menciond que se han
recuperado 45,000 empleos en Yucatan, pero atn existen sectores que enfrentan dificultades.

En cuanto al crecimiento econdomico del estado, se observd un avance en los sectores primario
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(agricultura) y secundario (industria), aunque el sector terciario, que incluye el turismo y la

restauracion, aiin requiere esfuerzos para lograr una recuperacion total (ACOM, 2022).

Para incentivar la economia del sector, se realizé el evento “M¢érida Restaurant Week”, que se
llevo a cabo del 26 de septiembre al 2 de octubre de 2022. Durante este evento, se esperaba que
los restaurantes aumentaran su plantilla laboral hasta en un 20%, con aproximadamente 200
restaurantes inscritos, incluyendo establecimientos de municipios como Valladolid, Izamal,
Progreso y Sisal (ACOM, 2022). A medida que el sector restaurantero de Yucatan avanza hacia
la recuperacion, se han observado diversos hitos importantes. Aunque la recuperacion estaba en
curso, muchos negocios ain no habian logrado recuperarse completamente de las pérdidas

sufridas durante la crisis sanitaria (Reporteros Hoy, 2022).

En contraste, en mayo de 2023, se informé que CANIRAC reveld la apertura de al menos 100
nuevos restaurantes en los primeros cinco meses de ese afio, en su mayoria ubicados en Mérida.
Gonzalez Gongora menciond que durante la pandemia, aproximadamente 13,000 unidades de
negocios cerraron, de las cuales alrededor de 3,000 no reabrieron. Sin embargo, para 2023, se
ha observado un signo de crecimiento en el sector, ya que las 13,000 unidades que cerraron han
reabierto (Gongora, 2023). Ademas, el sector restaurantero mostrd un crecimiento del 40% en
el nimero de unidades econdmicas de alimentos y bebidas en comparacion con el afio anterior,
impulsado por eventos como el Dia de las Madres, el Dia del Nifio y la Semana Santa, que
generaron una buena derrama econdémica y un incremento en la llegada de comensales a los

establecimientos (Gongora, 2023).
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El 10 de enero de 2024, CANIRAC pronostico un crecimiento del 6% en el sector gastronoémico
para 2024, atribuido a la finalizacion de importantes proyectos, como el desarrollo de la calle
60, que creard el circuito gastrondémico mas grande del sureste de México (Diario de Yucatan,
2024). Gonzalez Gongora destaco que, a pesar de los desafios, el estado ha experimentado un
crecimiento acelerado en el sector gastronémico. En 2023, el 1.2% de la inversiéon privada
turistica en Yucatan se destind a restaurantes, con un 54.7% de esta inversion concentrada en

Me¢érida (Diario de Yucatan, 2024).

Gonzéalez Gongora también subray6 la importancia de la inversion en infraestructura para el
crecimiento sostenible del sector. La cdmara trabaja en colaboracion con autoridades y la
iniciativa privada para crear un entorno favorable para sus miembros y la comunidad. Sin
embargo, la industria enfrenta retos significativos, como el aumento de precios de las materias
primas debido a la inflacion, lo que ha llevado a CANIRAC a implementar iniciativas proactivas
para fomentar practicas competitivas y mitigar el impacto en los costos (Diario de Yucatan,

2024).

Una de estas iniciativas incluye la promocion del uso de gas natural como alternativa sostenible
en los restaurantes, lo que no solo ayudaria a reducir costos, sino que también beneficiaria al
medio ambiente. Gonzalez Gongora enfatiz6 el compromiso de la camara con la sostenibilidad
en la industria, explorando nuevas vias de consumo y reduciendo la huella ambiental (Diario de
Yucatéan, 2024). Ademas, la CANIRAC Yucatan es consciente del desafio de captar y retener
talento en la industria, y continuara promoviendo la capacitacion y profesionalizacion del capital

humano en los restaurantes locales. Se estima que 1 de cada 5 jovenes inicia su vida profesional
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en el sector gastronomico, por lo que la formacion continua es esencial para atraer y retener a

estos talentos (Diario de Yucatan, 2024).

Otro desafio destacado por CANIRAC es la informalidad laboral, ya que actualmente 6 de cada
10 trabajadores se encuentran en esta situacion debido a la carga regulatoria y los procesos
burocraticos. Gonzalez Gongora reafirmo el compromiso de la cdmara de colaborar con sus
miembros y autoridades para encontrar soluciones que reduzcan la informalidad, beneficiando

a la comunidad y fortaleciendo el sector (Diario de Yucatan, 2024).

Con el cierre de 2023 marcando un hito en crecimiento y sostenibilidad para CANIRAC
Yucatan, la cdmara se compromete a seguir trabajando incansablemente en 2024 para elevar los
estandares y llevar la riqueza gastronomica de Yucatdn a nuevas alturas (Diario de Yucatan,

2024).

3.2 Industria 4.0
Entre 2000 y 2022, el sector de servicios de tecnologia de la informacion crecio casi el doble
que la economia mundial, y durante la pandemia, las empresas digitalizadas tuvieron pérdidas
significativamente menores en sus ventas. Guangzhe Chen, vicepresidente de Infraestructura
del Banco Mundial, subraya la importancia de medir el avance digital para dirigir esfuerzos en
areas criticas y fomentar la inclusion digital en los paises en desarrollo (Grupo Banco Mundial,

2024).

Axel van Trotsenburg, director gerente sénior del Banco Mundial, enfatiza que sin acceso a
Internet y las habilidades adecuadas, las personas quedan excluidas de oportunidades cruciales

que respaldan el desarrollo, como la educacion y la atencion médica. Ademas, el informe sefiala
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que donde la digitalizacion se implementa exitosamente, se observa un crecimiento economico

significativo y un aumento en el empleo (Grupo Banco Mundial, 2024).

El informe analiza diversos aspectos del uso y produccion de tecnologias digitales, desde
empleos digitales hasta la calidad y asequibilidad de Internet. A pesar del aumento en el trafico
de datos y la adopcion de tecnologias digitales, los paises de ingresos bajos y medianos enfrentan
serias deficiencias, como velocidades de internet considerablemente mas lentas y precios de
conectividad que consumen una gran parte de los ingresos de sus ciudadanos (Grupo Banco

Mundial, 2024).

Un informe reciente del Grupo Banco Mundial, titulado Digital Progress and Trends Report
2023, resalta la aceleracion de la transformacion digital a nivel global impulsada por la
pandemia de COVID-19. A pesar de los avances, las diferencias en el acceso a las tecnologias
digitales entre paises de ingresos altos y bajos continuan creciendo, con solo una de cada cuatro

personas en paises de ingresos bajos teniendo acceso a Internet (Grupo Banco Mundial, 2024).

El informe también identifica dos tendencias emergentes que influirdn en el futuro digital: la
creciente importancia de la infraestructura digital ptiblica y el impacto de la IA en el crecimiento

y la disrupcion del mercado (Grupo Banco Mundial, 2024).

El Digital Progress and Trends Report sera actualizado anualmente para monitorear la
transformacion digital y ofrecer herramientas a responsables de politicas y profesionales para
identificar tendencias y superar obstaculos en el camino hacia un desarrollo inclusivo (Grupo

Banco Mundial, 2024).
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3.2.1 Industria 4.0 en México

El impacto de la pandemia de COVID-19 ha revelado la importancia de la transformacion digital
en las cadenas de suministro, impulsando la adopcion de tecnologias avanzadas dentro del
marco de la Industria 4.0. Segun Serna y Sanchez (2019), esta ultima es fundamental para que
las empresas enfrenten con éxito crisis globales como la pandemia, ya que estas tecnologias
permiten la digitalizacion de los procesos industriales y proporcionan una conectividad en
tiempo real. Esto mejora tanto la eficiencia operativa como la capacidad de respuesta ante
cambios inesperados en la cadena de valor, elementos clave en un entorno empresarial volatil

(Vocetys Campus Tijuana, 2019).

La Industria 4.0 incluye tecnologias como el 10T, IA, big data, blockchain y robdtica, las cuales
permiten la automatizacion y la toma de decisiones basada en datos. Segin CONAHCYT
(2022), estas herramientas no solo optimizan los procesos de produccién, sino que también
contribuyen a la resiliencia organizacional al mejorar la capacidad de adaptacion frente a
interrupciones globales. En el marco de la recuperacion econdomica post-COVID-19, se
reconoce que la adopcion de estas tecnologias puede ser un factor diferenciador clave, no solo
para mitigar riesgos, sino también para aprovechar nuevas oportunidades en el mercado global

(CONAHCYT, 2022).

En México, la pandemia aceler6 el reconocimiento de la Industria 4.0 como una herramienta
estratégica para asegurar la continuidad y competitividad del sector industrial. Como sefiala
Martinez (2021), la integracion de tecnologias 4.0 es vista como una necesidad para la
supervivencia empresarial, y su adopcion ha sido facilitada por la colaboracion entre el sector

publico, académico y privado. La implementacion de herramientas como la nube, el IoT y los
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cobots se ha convertido en un factor clave para optimizar la producciéon y aumentar la

competitividad global (Torres, 2021).

En este contexto, el marco conceptual de la Industria 4.0 puede entenderse como un paradigma
tecnologico que transforma no solo las cadenas de suministro, sino también los modelos de
negocio, facilitando una mayor flexibilidad y capacidad de adaptacion ante crisis imprevistas.
Segun Serna y Sanchez (2019), la adopcion de estas tecnologias permite a las organizaciones
no solo resistir los impactos de crisis globales, sino también posicionarse de manera competitiva

en un entorno empresarial cada vez més digital y globalizado (Vocetys Campus Tijuana, 2019).

3.2.2 Industria 4.0 Mérida Yucatan

Desde el inicio de su administracion, en 2018, el gobernador de Yucatan, Mauricio Vila, ha
implementado diversas estrategias para la transformacion digital del estado. Esto incluy¢ la
creacion de la subsecretaria de Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones (TIC) y el
desarrollo de un modelo de gobierno digital que busca modernizar la forma en que el gobierno
interactiia con los ciudadanos (Parra, 2021). En colaboracion con la Secretaria de Desarrollo
Social, se realizd un diagnoéstico para identificar las necesidades digitales del estado, lo que
permitio la formulaciéon de una estrategia que integrara la tecnologia en la gestion

gubernamental.

En 2019, Yucatin se asocidé con la Organizaciéon para la Cooperacion y el Desarrollo
Econdomicos (OCDE) para digitalizar tramites y servicios gubernamentales. Este esfuerzo
culminé en la creacion de la Ventanilla Digital de Inversiones, un portal Unico que centraliza
diversos tramites, como la apertura de empresas y la solicitud de permisos de construccion. Este

sistema no solo busca simplificar la interaccion entre ciudadanos y gobierno, sino también
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promover la colaboracion entre los sectores publico y privado, facilitando asi el flujo de

informacion entre los tres niveles de gobierno (Parra, 2021).

La llegada de la pandemia de Covid-19 en 2020 marcé un punto de inflexion en el proceso de
digitalizacion de Yucatan. En respuesta a la crisis sanitaria, el gobierno estatal experiment6 un
impulso significativo en la implementacion de tecnologias digitales para mejorar la
comunicacion y los servicios a los ciudadanos (Parra, 2021). Durante la conferencia
“Construyendo un Yucatdn Digital” en el Smart City Expo Latam Congress 2021, el
subsecretario de TIC, Rodrigo Solis Pazos, destaco que el concepto de ciudad inteligente implica
tres pasos fundamentales: la recoleccion de informacion, la conexion con la poblacién y el uso
de estos datos para tomar decisiones rapidas y efectivas que mejoren la calidad de vida de los

yucatecos y fomenten un desarrollo sustentable.

Ademas, la pandemia acelerd la creacion de centros de contacto para proporcionar informacion
sobre la Covid-19 y establecer un sistema de semaforizacion que permitiera a la poblacion
entender la situacion sanitaria del estado. En este contexto, se lanzé un portal de apoyo
ciudadano que ofrecia beneficios y créditos a las personas afectadas por la crisis sanitaria. En el
ambito de la salud, se introdujo el programa Médico 24/7, que permitid6 brindar
retroalimentacidn y servicios médicos a los ciudadanos, lo cual fue especialmente importante
en un momento en que la demanda de atencion médica era alta debido a la pandemia (Parra,

2021).

En cuanto a la movilidad inteligente, el gobierno de Yucatan desarrollé un plan de movilidad

urbana sostenible que incluye pardmetros para evaluar la sostenibilidad del transporte publico.
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Este plan utiliza tecnologia, como sistemas de GPS y software de monitoreo, para mejorar el
transporte publico y garantizar la seguridad de los ciudadanos durante la pandemia,
contribuyendo asi a mitigar el riesgo de contagio (Parra, 2021). Solis concluyé afirmando que
Yucatan seguira innovando y mejorando las herramientas digitales existentes, con el objetivo
de que el estado se convierta en una smart city, promoviendo un intercambio constante con la

ciudadania y generando datos sobre el medio ambiente.
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CAPITULO IV. METODOLOGIA

4.1 Enfoque de la investigacion

El presente estudio utiliz6 un enfoque mixto, combinando métodos cuantitativos y cualitativos
para examinar el impacto y los factores que influyen en las estrategias digitales implementadas
por los restaurantes en Mérida, Yucatan. Esta metodologia permitid recolectar datos numéricos
a través de instrumentos disefiados especificamente para que los resultados de esta investigacion
permitan identificar oportunidades y desafios para el desarrollo del sector restaurantero en la
region. Ademas, promovié un analisis detallado y una discusion enriquecida que contribuyen a
una comprension mas profunda del fenémeno investigado (Hernandez Sampieri & Mendoza,

2018).

Esta combinacion metodologica refuerza el enfoque descriptivo del estudio al proporcionar una
perspectiva amplia y diversa, integrando herramientas de analisis que permiten una comprension

completa del objeto de investigacion (Creswell & Plano Clark, 2017).

4.2 Tipo de Investigacion

Esta investigacion se definidé como descriptiva, ya que examind hechos especificos relacionados
con la evolucion de las estrategias digitales empleadas por restaurantes con servicio a la carta o
de comida corrida en Mérida, Yucatan, tras la pandemia de COVID-19. Para ello, se recopilaron
datos tanto de fuentes primarias, obtenidos mediante observacion y medicion directa en campo,
como de fuentes secundarias a través de analisis documental. El enfoque metodologico adoptado
fue mixto, combinando técnicas cuantitativas y cualitativas para ofrecer una comprension

integral del fenémeno estudiado.
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El objetivo principal de este estudio fue analizar cbmo evolucionaron las estrategias digitales en
el sector restaurantero de Mérida posterior a la pandemia del COVID 19, explorando su
desarrollo, implementaciéon y los resultados obtenidos en términos de desempefio y
competitividad. Este andlisis permitira identificar tendencias clave, practicas exitosas y areas de

oportunidad dentro de este contexto especifico.

En cuanto a los objetivos especificos, se abordaron mediante un enfoque de campo, mientras
que los dos ultimos se desarrollaran a partir de fuentes documentales. Los cinco objetivos se
centran en caracterizar y describir aspectos fundamentales de las estrategias digitales

implementadas por los restauranteros.

4.3 Disefio de la investigacion

4.4 Unidad de analisis, sujeto de estudio, poblacion y muestra

Para el desarrollo de los objetivos de esta investigacion, la unidad de analisis se centr6 en los
establecimientos dedicados a la preparacion de alimentos y bebidas, tanto alcohdlicas como no
alcohdlicas, clasificados bajo el codigo SCIAN 7225, en la ciudad de Mérida, Yucatan, segiin
los datos mas recientes del DENUE (2020). En este contexto, se excluyeron los negocios
operados bajo un esquema de franquicia, ya que las estrategias de digitalizacion implementadas

por sus corporativos podrian influir en los resultados del estudio.

4.4.1 Poblacion y muestra

La poblacion considerada estuvo conformada por los establecimientos dedicados a la
preparacion de alimentos y bebidas, tanto alcohdlicas como no alcoholicas, clasificados bajo el

codigo SCIAN 7225 del INEGI (2013) en la ciudad de Mérida, Yucatdn, que incluian a los
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Restaurantes con servicio de preparacion de alimentos a la carta o de comida corrida (722511),
Restaurantes con servicio de preparacion de pescados y mariscos (722512), Restaurantes con
servicio de preparacion de antojitos (722513), Restaurantes con servicio de preparacion de tacos
y tortas (722514), Cafeterias, fuentes de sodas, neverias, refresquerias y similares (722515),
Restaurantes de autoservicio (722516), Restaurantes con servicio de preparacion de pizzas,
hamburguesas, hot dogs y pollos rostizados para llevar (722517), Restaurantes que preparaban
otro tipo de alimentos para llevar (722518), Servicios de preparacion de otros alimentos para
consumo inmediato (722519). Segun el Directorio Estadistico Nacional de Unidades
Econémicas (DENUE, 2020), existian 7166 unidades econdémicas con la clasificacion antes
mencionada. De esta poblacion 894 establecimientos contaban con correo electronico de

contacto (DENUE, 2020).

Al comparar los datos del Directorio Estadistico Nacional de Unidades Econdémicas (DENUE)
de 2014, como lo evidencio el estudio de Rodriguez Cervera (2022), con la actualizacién mas
reciente del DENUE (2020), se observd que, si bien el nimero total de unidades econémicas
disminuy¢ ligeramente de 7,169 en 2014 a 7,166 en 2020, la adopcion de tecnologias de la
informacion experimentd un crecimiento significativo. En 2014, solo 697 establecimientos
contaban con correo electronico, mientras que en 2020 esta cifra aumentd a 894, lo que

representd un incremento de 197 establecimientos (DENUE, 2020).

Para ello se tuvo que la muestra seria probabilistica, con un nivel de confiabilidad del 90%, con
una poblacion total de 894 unidades econdmicas y un margen de error aceptable del 10%. Para
determinar el tamano de la muestra, se aplico la féormula para poblaciones finitas propuesta por

Aguilar-Barojas (2005). Como se muestra en la Figura 4.1, los calculos detallados dieron como
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resultado una muestra de 63 establecimientos del sector de servicios de preparacion de alimentos
y bebidas, tanto alcohdlicas como no alcohodlicas, Siguiendo la metodologia utilizada por

Rodriguez (2024), aplicando la férmula de poblaciones finitas de Aguilar-Barojas, S. (2005).

Figura 4. 1 Calculo del tamafio de muestra para una poblacion finita (Aguilar-Barojas,
2005).

N*ZZxpxq

T2 (N—1)+ZZ+p*q
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W N+Z%ixp+q
() (N-1) +(Z5+p=*q)
Nivel de
Donde Datos confianza Z
(Y0
n= tamafio de la muestra. n= .? 99 2.58
N = tamafio de poblacion o N= 894 unidades 96 2.05
universo
Z. =parametro estadistico nivel de 7= 90% = 1.645 95 1.96
confianza
Si se desconoce, se usa 0.5
p = proporcion esperada p= para maximizar la 90 1.645
variabilidad
q=1-p (probabilidad de fslue no q= 0.5 20 128
ocurra el evento estudio)
e = margen de error aceptable e= 10% = 0.1 50 0.674

1. Sustituyendo los valores:

894 * (1.645)2 * (0.5) * (0. 5)

"= 0.12) = (894 — 1)) + ((1.645)% = (0.5) = (0.5))

2. Calculando:

3. Calculando:

4. Calculando:

894 x (2.706) x (0.25)

604.605
n

n

~(0.01+893) + (2.706 * 0. 25)

~ 9.6065

n=62.96

n =63

Fuente de la Figura: Elaboracion propia
Fuente de Férmula: Aguilar-Barojas (2005).
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4.5 Definicion de variables o categorias de analisis

El estudio se estructura en torno a tres elementos fundamentales para comprender la evolucion

de las tecnologias digitales en el sector restaurantero. En primer lugar, se analizaron las

estrategias digitales alineadas con los principios de la Industria 4.0, utilizando los nueve pilares

como referencia. En segundo lugar, se clasificaron la evolucion de las estrategias en las ventas

en dos categorias: las generadas por estrategias digitales y las obtenidas a través de métodos

implementar y consolidar estas estrategias, diferenciando entre competencias basicas y

avanzadas. La Tabla 4.1 resume estos factores e indicadores.

Tabla 4. 1 Factores e indicadores de la investigacion

Factores

Estrategias digitales

Variables

Estrategias internas

Indicador
Contabilidad y finanzas basadas en analitica predictiva
CRM y administracion con IA.
CRM de inventario con sensores loT
CRM de cocina con algoritmos de optimizacion

Aplicaciones en la nube con integraciéon multiplataforma
Asistentes digitales con capacidades de aprendizaje automatico

Estrategias externas

Sistemas de punto de venta (POS) con analitica en tiempo real
Moddulos integrados al POS con estrategias de personalizacion basadas en IA

Tecnologias emergentes para redes sociales, aplicaciones moviles y plataformas
web

Herramientas de automatizacion para campanas digitales

Chatbots y asistentes virtuales para atencion al cliente

De manera convencional

Ventas Ventas consolidadas o o
Utilizando estrategias digitales con CRM basado en [A
. Hardware actualizado para manejo de software avanzado
Basicas
Software con compatibilidad para tecnologias emergentes
Competencias D ) deh B 4 .,
tecnolégicas estreza en el uso de herramientas de automatizacion
De aplicacién Conocimientos para implementar proyectos de transformacion digital
Uso de plataformas de analisis de datos
Opinién Percepcion Importancia de la ciberseguridad en las estrategias digitales

Proyeccion futura

Hacia el futuro del sector en términos de la Industria 4.0, A y automatizacion
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Fuente: Adaptado de Rodriguez (2024)

4.6 Descripcion de las herramientas de recoleccion de informacion.

En la siguiente seccion se describe en detalle el instrumento de recoleccion de datos empleado,
incluyendo el nimero, tipo y enfoque de las preguntas. Es importante destacar que a lo largo de

este documento se utilizard exclusivamente una encuesta para obtener la informacidn necesaria.

4.6.1 Instrumentos de investigacion

Para esta investigacion, se utilizd un cuestionario disefio propio, con preguntas de opcion
multiple y escala Likert, herramientas clave para obtener datos cuantitativos y cualitativos
relevantes (ver ANEXO I). Esta herramienta se estructurd en cuatro secciones interrelacionadas.
La primera seccion recopila informacion demografica tanto del participante como de su
empresa, proporcionando un contexto para interpretar los resultados. La segunda seccion se
enfocara en la evolucion de las estrategias digitales implementadas, distribuyendo 33 preguntas
de opcién multiple de manera equitativa entre estrategias internas y externas. Este enfoque
permite identificar patrones y diferencias significativas en las practicas digitales utilizadas. La
tercera seccion estd dedicada a la evolucion de las ventas consolidadas y el impacto de la
Pandemia del COVID 19, abordando este aspecto mediante 6 preguntas de opcién multiple que
capturen datos clave sobre los ingresos y su relacion con la implementacion de estrategias
digitales. La cuarta seccion busca comprender la percepcion subjetiva de los gerentes y duefios
sobre las ventas consolidadas, utilizando 4 preguntas de escala Likert para medir, permitiendo
un analisis mas profundo de los matices en las opiniones de los participantes. Para finalizar en

la quinta seccion, se evalua el interés por adquirir o actualizar las tecnologias digitales en los
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restaurantes, evaluando con 3 preguntas de escala Likert para medir permitiendo conocer la

proyeccion futura de los restaurantes con las tecnologias digitales.

4.7 Procedimiento de analisis de informacion

En el siguiente apartado de muestra, el desglose del instrumento de recoleccion de datos

plasmados en la Tabla 4.2 presenta los objetivos especificos junto con los instrumentos,

indicadores e items correspondientes, utilizados en el documento para llevar a cabo el analisis.

Tabla 4. 2 Procedimiento de analisis de informacion

. . Sujeto De
Objetivo Especifico Estudio

Instrumen

Variables

Indicador

to

Contabilidad y finanzas basadas en

Item

postpandemia de COVID-19, con
el fin de identificar las nuevas
habilidades requeridas para

disefiar e implementar estrategias

De aplicacion

Destreza en el uso de herramientas de
automatizacion

Conocimientos para implementar
proyectos de transformacion digital

, o 1.01-1.
analitica predictiva 01-1.03
CRM y administracion con IA 1.04-1.06
CRM de inventario con sensores [oT | 1.07 - 1.09
Estrategias CRM de cocina con algoritmos de 110-1.12
internas optimizacién ) )
Aplicaciones en la nube con
. ., . 1.13-1.15
integracién multiplataforma
1. Analizar La evolucién del uso | Encargados de Cuestionario Asistentes digi?ale's con capa_cidades 1.16 - 1.18
de estrategias digitales de los los (preguntas de de aprendizaje automatico
restaurantes posterior a la restaurantes opcion POS con analitica en tiempo real 1.19-1.21
pa"d?\',}lé:ig:l gl?c‘;zz;w en (Gere{ltes 0 miltiple) Moédulos integrados al POS con
’ duefios) estrategias de personalizacion 1.22-1.24
basadas en A
Estrategias Tecnploglas emergentes para redes
sociales, aplicaciones moviles y 1.25-1.27
externas
plataformas web
Herramientas de automatizacion para
L 1.28-1.31
campafias digitales
Chatbots y asistentes virtuales para
s . 1.32-1.35
atencion al cliente
E dos d . . .
2. Comparar la evolucion de las ncarlg;l S 98 €€ | Cuestionario De manera convencional 2.01-2.03
estrategias de venta digital y restaurantes (preguntas de Ventas
tradicional en el periodo Gerent opcién consolidadas | Utilizando estrategias digitales con 201-2.03
postpandemia de COVID-19. ( erentes o multiple) CRM basado en 1A ’ ’
duefios)
H li j
3. Descubrir la evolucién de las ardware a({‘i{ua ;zado Earg manejo de
competencias digitales necesarias Basicas SOTIWATE 2vA Z a. ,o
para los profesionales de la Software con compatibilidad para
i6 i . . tecnologias emergentes .
restauracion en el periodo No apllca No apllca g g No apllca
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digitales exitosas y asi adaptarse a

las demandas del mercado actual.

Uso de plataformas de analisis de
datos

4. Analizar la transformacién en
la percepcion de los propietarios

Encargados de

y gerentes d‘e restaurantes so.bre los Cuestionario - Importancia de la ciberseguridad en
la relevancia de las estrategias restaurantes | (preguntas de | Percepcion ) trateoias digital 3.01-3.04
digitales para el éxito de sus (Gerentes 0 | escala Likert) as estrateglas digrtales
negocios, posterior a la pandemia duefios)
del COVID-19.
) ) Encargados de
S- Explorar qué tecnologias los Cuestionario ., Hacia el futuro del sector en términos
especificas (IA, RA, seguimiento Proyeccion .
restaurantes | (preguntas de de la Industria 4.0, [A'y 3.05-3.07
transparente) generan mayor A futura N o
interés entre los restauranteros (Gerentes o | escala Likert) automatizacion
duefios)

Fuente: Elaboracion propia.
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CAPITULO V. RESULTADOS

5.1 Sistemas de Gestion de Inventario con Sensores IoT

En esta seccion dedicada a la gestion de inventario mediante sensores [oT, la pregunta sobre su
utilizacion en restaurantes arrojo un resultado contundente. El 100% de los restaurantes
encuestados respondidqué ninguno de ellos emplea actualmente sensores de IoT para la
administracion de su inventario. undnime conti con la siguiente seccion del cuestionario, de
haber respondido afirmativamente sobre el uso de sensores, ;Qué beneficios ha obtenido con
el uso de sensores IoT en la gestion de inventario? y ;Qué tipo de productos monitorea con

sensores IoT?, las cuales, en este caso, no fueron formuladas.

5.2 Sistemas de Gestion de Cocina con Algoritmos de Optimizacion

En la siguiente seccion, la primera pregunta indag6 sobre la utilizacion de estos sistemas en los
restaurantes encuestados. El 54%, indicd que no utilizan CRM de cocina con algoritmos de
optimizacion, lo que los dirigi6 a la siguiente seccion del cuestionario. Sin embargo, una porcion
significativa de los restaurantes si ha implementado estos sistemas, con un 44.4% utilizadndolos
en algunas areas de la cocina y un minoritario 1.6% que los emplea de forma integral, como se

representa en la Figura 5.1.
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Figura 5. 1 Utilizacion en el restaurante de CRM de cocina con algoritmos de
optimizacion.

¢, Utiliza su restaurante sistemas de gestion de cocina con
algoritmos de optimizacion? del grafico

Utilizan de forma integral I 1.60%

Fuente: Elaboracion propia.

Para los restaurantes que si han implementado CRM de cocina con algoritmos de optimizacion,
se les preguntd sobre los aspectos especificos de la cocina que optimizan con estos sistemas. La
respuesta mayoritaria, con unel 72.4%, indica que utilizan estos algoritmos para todas las
opciones mencionadas: reduccion de tiempos de preparacion, optimizacion en la distribucion de
tareas del personal y gestion eficiente del uso de ingredientes. Adicionalmente, un 17.2% de
estos restaurantes los emplea para la gestion eficiente del uso de ingredientes, y un 10.3% los

utiliza para la reduccion de tiempos de preparacion, como se describe en la Figura 5.2.
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Figura 5. 2 Aspectos de la cocina optimizados con algoritmos.

.Qué aspectos de la cocina optimizan con estos algoritmos?

Reduccion de tiempos de preparacion - 10.30%

Gestion eficiente del uso de ingredientes - 17.20%

Fuente: Elaboracion propia.

Para la segunda pregunta formulada a los restaurantes, la percepcion es abrumadoramente
positiva. Un 96.6% de estos establecimientos considera que estos sistemas han mejorado
"Mucho" la eficiencia en la cocina. Un pequeiio porcentaje, el 3.4% , indica que la mejora ha

sido "Algo". No hubo respuestas en las categorias de "Poco" o "No aplica”.

5.3 Aplicaciones en la Nube con Integracion Multiplataforma

Los resultados muestran una adopcion considerable de estas tecnologias. Un 46% de los
restaurantes encuestados respondio que si utiliza aplicaciones en la nube, pero solo en algunas
areas especificas de su operacion. Ademas, un 6.4% ha integrado estas soluciones de manera
integral en todos sus procesos. Por otro lado, una parte importante de los encuestados, el 47.6%,

indic6 que no utiliza aplicaciones en la nube para la gestion operativa, ver en la Figura 5.3.
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Figura 5. 3 Utilizacion de aplicaciones en la nube para la gestion operativa

,Utiliza su restaurante aplicaciones en la nube para la gestion
operativa?

Utilizan de forma integral - 6.40%
46.00%

Utilizan en areas especificas

Siendo dirigidos a la siguiente seccion del cuestionario. Para el caso de los restaurantes que, si
utilizan las aplicaciones en las nubes, se formularon 2 preguntas, la primera, revela que la
mayoria de los restaurantes con un 72.7% emplea aplicaciones para la gestion de pedidos y
comandas. Le siguen, en menor medida, el uso de aplicaciones para reservaciones y gestion de
clientes con un 15.2% y para el control financiero y contabilidad un 12.1%, .Ninguno de los
encuestados que utiliza aplicaciones en la nube selecciond la opcidon "Ninguna" en este contexto,
lo que indica que todos identificaron al menos un tipo de aplicacion que utilizan, tal y como se

da a conocer en la Figura 5.4
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Figura 5. 4 Tipo de aplicaciones en la nube utilizadas en los restaurantes.

,Qué tipo de aplicaciones en la nube utiliza su restaurante?

Control financiero y contabilidad - 12.10%
Reservaciones y gestion de clientes - 15.20%

72.70%

Fuente: Elaboracion propia.

Para la segunda pregunta formulada a los restaurantes, la respuesta mayoritaria, con un 57.6%,
indica que han obtenido todos los beneficios mencionados: acceso remoto a la informacion en
tiempo real, integracion con otras herramientas digitales, reduccion de costos y mejora en la
toma de decisiones basada en datos. Ademads, un 33.3% de estos restaurantes sefiala que el
principal beneficio obtenido es el acceso remoto a la informacion en tiempo real. Por otra parte
3% reporta integracion con otras herramientas digitales, otro 3% menciona la reduccién de
costos, y el 3% restante identifica la mejora en la toma de decisiones basada en datos como el

principal beneficio, como se describe en la Figura 5.5.
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Figura S. 5 Beneficios obtenidos por el uso de aplicaciones en la nube.

.Qué beneficios ha obtenido con el uso de aplicaciones en la

nube?
57.70%
33.30%
3.00% 3.00% 3.00%
[
Todas las Acceso remoto a  Reduccion de Mejora en la toma Integracion con
anteriores la informacion en costos de decisiones otras
tiempo real basada en datos  herramientas

digitales

Fuente: Elaboracion propia.

5.4 Asistentes Digitales con Capacidades de Aprendizaje Automatico

En la siguiente seccion, la pregunta inicial se enfocod en determinar el nivel de adopcion de
asistentes digitales con capacidades de aprendizaje automatico en los restaurantes encuestados.
Los resultados revelan que una proporcion considerable de los establecimientos ha integrado
estas herramientas en sus operaciones. Especificamente, la mayoria de las respuestas,
representando un 57.2%, indico que si utilizan asistentes digitales con aprendizaje automatico

de forma regular. En contraste, un 22.2% de los restaurantes encuestados reportd utilizar estos
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asistentes de forma ocasional. Finalmente, una porcidon notable, correspondiente al 20.6%,

sefald no utilizar asistentes digitales con aprendizaje automatico como se muestra en la Figura

5.6.

Figura 5. 6 Utilizacion de asistentes digitales con aprendizaje automatico.

.Su restaurante utiliza asistentes digitales con aprendizaje

automatico??
57.20%
(1)
22.20% 20.60%
Si, de forma regular Si, ocasionalmente

Fuente: Elaboracion propia.

Para el caso de los restaurantes que, si utilizan las asistentes digitales con aprendizaje
automatico, se formularos 2 preguntas, de las cuales la primera, los resultados muestran que la
gestion de pedidos (34%) es la tarea principal para la que los restaurantes utilizan asistentes

digitales. Le sigue "Todas las anteriores" con un 32%, indicando un uso multifuncional
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significativo. La atencion al cliente con el 26% también es un uso relevante, mientras que las
reservas con el 8% son menos comunes. Ningun restaurante reportd no utilizar estas
herramientas para las tareas mencionadas, como lo muestra la Figura 5.7.

Figura 5. 7 Area en donde se utilizan los asistentes digitales.

(Para qué tareas utilizan asistentes digitales?

34.00%

32.00%

26.00%

8.00%

Gestion de pedidos  Todas las anteriores  Atencion al cliente Reservaciones

Fuente: Elaboracién propia.

La segunda pregunta, tuvo como respuesta que el 98% de los encuestados considera que la
mejora ha sido mucha, mientras el 2%, opina que la mejora ha sido moderadamente, ningun

restaurante report6d que la mejora fuera poca o nula, y tampoco hubo respuestas de "no aplica”.
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5.5 Sistemas de Punto de Venta (POS) con Analitica en Tiempo Real

En la siguiente seccion se centra en el uso de sistemas de sistema punto de venta (POS) con
capacidades de anélisis en tiempo real por parte de los restaurantes. Los resultados revelaron
que la mayoria de los encuestados, representando un 58.7% , no utiliza un sistema POS con
estas caracteristicas, un 30.2% si utilizan u sistema n sistema POS de forma completa , mientras

que un 11.1% indic¢ utilizar uno con funciones basicas, como se muestra en la Figura 5.8.

Figura S. 8 Utilizacion de sistema (POS) con analisis en tiempo real.

JPara qué tareas utilizan asistentes digitales?

58.70%

30.20%

11.10%

No Si, de forma completa Si, con funciones basicas

Fuente: Elaboracion propia.
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Para los restaurantes que respondieron que si usan algun sistema del evaluado, se les realizo 2
preguntas, de las cuales la primera, indagando sobre el tipo de datos que analizan con esta
herramienta, un 76.9% , respondi6 "Todas las anteriores" , lo que implica que analizan ventas
por producto , horarios de mayor demanda y preferencias y habitos de compra de los clientes ,
mientras un 19.2% sefal6 que analiza las preferencias y habitos de compra de los clientes, con
un 3.6% que los Horarios de mayor demanda, y no hubo respuestas indicando que no analizan

ningun tipo de dato, como se describe en la Figura 5.9.

Figura 5. 9 Tipo de datos analizados con el sistema PSO en tiempo real implementado.

. Qué tipo de datos analiza con su sistema POS en tiempo

real?"
76.90%
19.20%
3.90%
I
Horarios de mayor demanda  Preferencias y habitos de Todas las anteriores

compra de los clientes

Fuente: Elaboracién propia.
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Dentro de la segunda pregunta se indagé sobre las decisiones operativas que los restaurantes
toman calculando en el analisis de los datos de su sistema POS. Donde se obtuvo que el 80.8%,
indico que tomd "Todas las anteriores" decisiones, lo que incluye el ajuste de inventario con un
3.8%, el disefno de promociones con un 7.7%, los cambios en el menu 7.7% y las estrategias de

fidelizacion de clientes, como lo muestra la Figura 5.10.

Figura S. 10 Beneficio en la toma de decisiones operativas base en los analisis del sistema
POS.

., Qué decisiones operativas toma su restaurante con base en el
analisis del sistema POS?

80.80%

7.70% 7.70%

I = -

Todas las anteriores Disefio de promociones Cambios en el meni  Ajuste de inventario

Fuente: Elaboracion propia.

5.6 Modulos Integrados al POS con Estrategias de Personalizacion Basadas en 1A
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Para esta secciéon, y como primera pregunta se enfocd en la adopcion de modulos de
personalizacion basados en IA integrados al sistema POS de los restaurantes, los resultados
muestran que el 90.5%, respondié que no utiliza este tipo de modulos, el 9.5%, indicd que si
utiliza moédulos en algunas funciones de su sistema POS, no hubo respuestas sefialando un uso
completo de estos modulos. En caso de los que respondieron que si utilizan, se plantearon 2
preguntas, en la primera indican que un 60% ofrece ofertas y descuentos personalizados,
mientras que un 40% ofrece "Todas las anteriores”, lo que incluye recomendaciones de
productos, ofertas y descuentos personalizados y programas de lealtad, para la segunda
pregunta, consulto sobre la medida en que consideran que esta personalizacion ha mejorado la
experiencia del cliente en su restaurante, el 83.3% de los restaurantes considera que la mejora
ha sido mucha, el 16.7% restante opina que la mejora ha sido moderadamente y ningun

restaurante reportd una mejora poca o nula.

5.7 Estrategias Digitales Externas Tecnologias Emergentes para Redes Sociales,
Aplicaciones Moviles y Plataformas Web

Para esta seccion se indagd sobre el uso de tecnologias emergentes en redes sociales,
aplicaciones moéviles o plataformas web por parte de los restaurantes, teniendo los resultados
que el 88,9% si la utilizan de forma activa, un 9.5% las emplea ocasionalmente. Un porcentaje

minimo, el 1.6%, indicé que no utilizan estas tecnologias, como se muestra en la Figura 5.11.
b b
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Figura 5. 11 Utilizacion de tecnologias emergentes en redes sociales, aplicaciones maviles
o plataformas web.

Su restaurante utiliza tecnologias emergentes en redes
sociales, aplicaciones moviles o plataformas web?

88.90%
9.50%
|
Si, de forma activa No Si, ocasionalmente

Fuente: Elaboracion propia.

Para los restaurantes que, si utilizan las tecnologias emergentes, se realizaron 2 pregunta, en la
primera, se indag6 sobre las aplicaciones especificas que emplean, los resultados muestran que
un 53.2% de estos establecimientos utiliza la RA para ments, mientras que un 46.8%
implementa chatbots con A en redes sociales o sitios web. Para la segunda pregunta, que
consultd a los restaurantes sobre la medida en que eldel uso de tecnologias emergentes ha

mejorado la interaccion con el cliente, los resultados son que el 90.5%, considera que la mejora
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ha sido mucha, mientras el 9.5% restante percibe una mejora moderadamente y ningin

restaurante reportd una mejora poca o nula.

5.8 Herramientas de Automatizacion para Campaias Digitales

En esta seccion, como primera pregunta, se analizé el uso de herramientas de automatizacion
para campafias digitales en los restaurantes, donde se obtuvo que un 84.1%, si lo utilizan, en
algunas campafias, y el 15,9%, indica que las utiliza de forma completa. Para los restaurantes
que, si utilizan las herramientas, se disefiaron 7 preguntas, en las cuales, revela que la vasta
mayoria de los restaurantes que utilizan automatizacion, un 96.8%, la implementan para "Todas
las anteriores" opciones (es decir, marketing por correo electronico, publicaciones en redes
sociales, publicidad en linea y mensajeria automatizada). Un porcentaje menor, el 3. 2%, se
enfoca especificamente en la mensajeria automatizada via WhatsApp, SMS o chatbots. Para la
segunda pregunta, que consulta sobre los beneficios obtenidos con la automatizacion de
campaiias digitales, revela el principal beneficio percibido es el mayor alcance de las campanas
digitales, reportado por un 66.7%, el ahorro de tiempo en la gestion de campaiias es el segundo
beneficio mas relevante, con un 33,3% y no se reportaron otros beneficios significativos como
la mejor segmentacion o la personalizacion del contenido de forma individual, ni la ausencia de
beneficios. Para la siguiente pregunta, que consulta sobre en qué medida la automatizacion ha
mejorado el retorno de inversion (ROI) de las campafias digitales, revela que el principal
impacto percibido es una mejora "Mucho", reportado por un 92.1%, la mejora
"Moderadamente" es el segundo impacto mas relevante, con un 7.9%, y no se reportaron otros
niveles de mejora significativos como "Poco" o "Nada", ni la opcion de "No aplica". Otra de las

preguntas realizadas, consulta sobre si el restaurante utiliza chatbots o asistentes virtuales para
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la atencidn al cliente, revela que el 44.4% los utiliza "Si, para consultas basicas", mientras que
un 30.2% "No, pero estamos considerando implementarlos", un 20.6% de los restaurantes "No
los utilizamos" en absoluto, y el 4.8% los utiliza "Si, de forma activa", como se muestra en la

Figura 5.12.

Figura 5. 12 Utilizacion de chatbots o asistentes virtuales para la atencion a clientes.

Su restaurante utiliza tecnologias emergentes en redes
sociales, aplicaciones moviles o plataformas web?

44.40%

20.60% 20.20%

4.80%
Si, para consultas No los utilizamos No, pero estamos Si, de forma activa
basicas considerando
utilizarlas

Fuente: Elaboracién propia.

Para la pregunta siguiente, se consulta sobre qué tareas realizan los chatbots o asistentes
virtuales en los restaurantes. Un 44.3% reporta que "Responder preguntas frecuentes", un 49.2%

indica que "Ninguna" de las opciones mencionadas aplica, el 3.3% para "Gestionar pedidos", el
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1.6% para "Gestionar reservas", y un 1.6% también para "Todas las anteriores" (lo que implica
que realizan responder preguntas frecuentes, gestionar reservas y gestionar pedidos, y
recomendar productos o promociones segun el cliente). No se reportaron respuestas para

"Recomendar productos o promociones segun el cliente" como se muestra en la Figura 5.13.

Figura 5. 13 Tareas que desarrollan los chatbots o asistentes virtuales en el restaurante.

,Qué tareas realizan los chatbots o asistentes virtuales en su

restaurante?
49.20%
44.30%
o0,
3-30% 1.60% 1.60%
] —
Ninguna Respondedor de Gestionar pedidos Gestionar Todas las
preguntas reservas anteriores
frecuentes

Fuente: Elaboracion propia.

Para la pentltima pregunta de la seccion, consta sobre como calificarian el nivel de satisfaccion

de sus clientes con la atencion brindada por chatbots o asistentes virtuales, un 50.8% de los
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encuestados indica que "No aplica", el 33.3% reporta clientes "Satisfechos", mientras que un
14.3% indica que los clientes son "Neutrales", un 1.6% reporta clientes "Muy satisfechos". No

se reportaron clientes "Insatisfechos", como se muestra en la Figura 5.14.

Figura 5. 14 Nivel de satisfaccion, base a la satisfaccion de los clientes por el uso de
chatbots o asistentes virtuales.

. Como calificaria el nivel de satisfaccion de sus clientes con la
atencion brindada por chatbots o asistentes virtuales?

50.80%

33.30%

14.30%

1.60%

No aplica Satisfechos Neutrales Muy satisfechos

Fuente: Elaboracién propia.

Para la ultima pregunta de la seccidn, consulta sobre si los chatbots o asistentes virtuales han
reducido la carga de trabajo del personal de atencion al cliente, un 49.2% de los encuestados

indica que "No aplica", el 42.9% considera que ha sido "Algo", mientras que el 6.3% reporta
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que la reduccion ha sido "Mucho", y un 1.6% indica que ha sido "Nada", No se reportaron

reducciones "Poco", como se muestra en la Figura 5.15.

Figura 5. 15 Beneficios reduccion de carga de trabajo en el area de atencion al cliente,
empleando chatbots o asistentes virtuales.

,Considera que los chatbots o asistentes virtuales han reducido
la carga de trabajo de su personal de atencion al cliente?

49.20%
42.90%
6.30%
No aplica Algo Mucho Nada

Fuente: Elaboracién propia.

5.9 Comparacion de Estrategias de Venta Digital y Tradicional en Restaurantes
de Mérida Postpandemia del COVID-19.

Esta seccion detalla los resultados de las encuestas realizadas a los propietarios de restaurantes.

Para ello,

93



de venta digital y tradicional: la primera pregunta, se analiza el porcentaje de ventas que se
generd a través de métodos tradicionales, arroja que el 95.2% de los encuestados reporta que
fue "Mas del 75%", por su parte, un 4.8% indica que "No aplica (Apenas 1-2 afios de iniciar)"
y no hubo reporte alguno sobre porcentajes de ventas en los rangos "Menos del 25%", "25-
50%", 0 "51-75%". Para la segunda pregunta, consulta la efectividad de sus estrategias de venta
tradicionales en comparacion con el periodo prepandemia, un 94.9% de los encuestados reporta
que son "Mucho mas efectivas" y el 5.1% indica que son "Mas efectivas", no se reportaron
estrategias "Menos efectivas. En cuanto a la tltima pregunta de la seccion, indaga sobre si se
han realizado cambios significativos en las estrategias de venta tradicionales después de la
pandemia del COVID-19, el 100% de los encuestados reporta que "Si, muchos cambios" y no
se reportaron otras opciones, como "Si, algunos cambios", "No, pocos cambios" o "No, ningiin

cambio".

5.10 Ventas Utilizando Estrategias Digitales con CRM Basado en IA

En la siguiente secciodn inicia, evaluando si el restaurante utiliza un sistema CRM basado en 1A
para gestionar las relaciones con los clientes y las ventas, un 73% de los encuestados indica que
"No utilizamos (Pasar a la siguiente seccion 3.01-3.03)", el 23.8% lo utiliza "Si, en areas

especificas", y un 3.2% lo utiliza "Si, de forma integral", como se muestra en la Figura 5.16
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Figura 5. 16 Utilizacion de un sistema CRM basado en IA para la gestion de la relacion
cliente-ventas

JSu restaurante utiliza un sistema CRM basado en IA para
gestionar las relaciones con los clientes y las ventas?

73.00%
23.80%
3.20%
I
No utilizamos Si, en areas especificas Si, de forma integral

Fuente: Elaboracion propia.

, para los que si utilizan un sistema se plantean 2 preguntas adicionales: la primera explora el
porcentaje de ventas generadas a través de estrategias digitales con CRM basado en IA en el
periodo postpandemia del COVID-19, un 82.4% de los encuestados reporta que las ventas se
ubican en el rango de "51-75%", el 11.8% indica que las ventas se encuentran en el rango "25-
50%", mientras que un 5.9% sefiala que son "Mas del 75%" y no se reportaron porcentajes en

"Menos del 25%" ni la opcidn "0% (no usamos)", como se muestra en la Figura 5.17.
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Figura 5. 17 Beneficios en Ventas atreves de estrategias digitales con CRM basado en IA,
en el periodo Postpandemia del COVID-19.

.Qué porcentaje de sus ventas se genera a través de estrategias
digitales con CRM basado en IA en el periodo postpandemia
del COVID-19?

82.40%
11.80%
5.80%
51-75% 25-55% Mas del 75%

Fuente: Elaboracion propia.

La ultima pregunta de la seccion evalta la efectividad de las estrategias digitales con un 64.7%
de los encuestados las califica como "Mas efectivas" el 35.3% las considera "Mucho mas
efectivas" y No se reportaron estrategias "Igualmente efectivas", "Menos efectivas", o "Mucho

menos efectivas".
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5.11 Impacto de la Pandemia del COVID 19.

En esta seccion, se analizan tres cuestionamientos clave dirigidos a comprender la evolucion de
las ventas en el sector restaurantero tras la pandemia del COVID-19. La primera de ellas explora
la trayectoria general de las ventas postpandemia del COVID 19, Los resultados indican una
recuperacion robusta, con el 98.4% de los restauranteros encuestados sefiala que sus ventas "Han
aumentado significativamente”, mientras que el 1.6% experimentd una "Disminucion
significativa" y No se observaron respuestas en las categorias de "Aumento ligero",
"Mantenimiento igual" o "Disminucion ligera”. Para la segunda cuestion, se enfoca en las
estrategias digitales implementadas o mejoradas a raiz de la pandemia del COVID-19. Los datos
revelan que la estrategia mas adoptada ha sido "Pedidos en linea", con un 92.1%, Le sigue la
"Entrega a domicilio", con un 33.3%, las "Promociones en redes sociales", con un 31.7%, la
"Publicidad en linea” con el 19%, los "Sistemas de reservas en linea" del 1.6%, y no se reporto
la implementacion de "Programas de lealtad digital" ni "Ninguna" otra estrategia, como se

muestra en la Figura 5.18.
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Figura 5. 18 Estrategias digitales implementadas o mejoradas a raiz de la pandemia del
COVID-19.

. Qué estrategias digitales ha implementado o mejorado a raiz
de la pandemia del COVID-19?

92.10%

31.70%

22.20%
19.00%

1.60% 0.00% 0.00%
Pedidos en Promociones Entregaa Publicidad Sistemade Programas Ninguna
linea en redes domicilio enlinea reservasen de lealtad
sociales linea digital

Fuente: Elaboracion propia.

Finalmente, la tercera cuestion, aborda el andlisis que los restaurantes considera que las
estrategias digitales son fundamentales para la supervivencia y el crecimiento de ellos en el
periodo postpandemia del COVID-19. Con un contundente 100% de los encuestados afirma que

las estrategias digitales son "Si, totalmente esenciales". Ningin participante considerd que
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fueran "Si, en gran medida", "Parcialmente”, "No, poco relevantes" o "No, en absoluto", lo que

subraya la percepcion unanime de su criticidad

5.12 Percepcion de la Ciberseguridad en Estrategias Digitales en Restaurantes
de Mérida postpandemia del COVID-19.

Esta seccion profundiza en la percepcion que los restauranteros tienen sobre la ciberseguridad,
un aspecto critico en el contexto de las estrategias digitales adoptadas postpandemia. Se analizan
diversas dimensiones para entender el nivel de importancia y las practicas implementadas, Las
respuestas a las preguntas de esta seccion se basan en una escala Likert donde 1 significa
"Totalmente en desacuerdo" y 5 equivale a "Totalmente de acuerdo". En esta seccion se
pregunto a los restaurantes si la ciberseguridad es un aspecto fundamental para el éxito de sus
estrategias digitales. La mayoria de los encuestados, un 79.4% , lo considero crucial y le asign6
la calificacion mas alta (5). Un 12.7% le dio una calificacion de 4, mientras que un 7.9% lo
califico con un 3.No se registraron respuestas en las calificaciones mas bajas, lo que subraya la

alta importancia atribuida a la ciberseguridad, como se ilustra en la Figura 5.19.
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Figura 5. 19 La ciberseguridad es un aspecto fundamental para el éxito de las estrategias
digitales en mi restaurante.

La ciberseguridad es un aspecto fundamental para el éxito de
las estrategias digitales en mi restaurante:
Escala Likert:
1 = Nada interesado
2 = Poco interesado
3 = Neutro
4 = Interesado
5 = Muy interesado

79.40%
12.70%
iy 7.90%
- - 0.00% 0.00%
5 4 3 2 1
Titulo del eje

Fuente: Elaboracion propia.

Continuando con el andlisis, la segunda pregunta investiga la preocupacion por las amenazas de
ciberseguridad en las operaciones diarias del restaurante, con un 71.4% de los encuestados
reporta estar "Totalmente de acuerdo" con esta preocupacion, el 17.5% indica estar "De
acuerdo", mientras que un 9.5% se muestra "Neutro", un 1.6% reporta estar "En desacuerdo", y
no se registraron respuestas en la calificacion mas baja, lo que refleja una preocupacion

generalizada entre los restauranteros, como se muestra en la Figura 5.20.

100



Figura 5. 20 Preocupacion por ciberseguridad derivado a la pandemia del COVID-19

Pregunta: La pandemia del COVID-19 aumento mi preocupacion por la ciberseguridad en las

estrategias digitales de mi restaurante.

La pandemia del COVID-19 aument6 mi preocupacion por la
ciberseguridad en las estrategias digitales de mi restaurante.:
Escala Likert:

1 = Nada interesado
2 =Poco interesado
3 = Neutro
4 = Interesado
5 = Muy interesado

47.90%
22.20%
15.90% 14.30%
0.00%
5 (Totalmente de 4 3 2 1 (Totalmente en
acuerdo) desacuerdo)

Fuente: Elaboracién propia.

Posteriormente, la pregunta tres, aborda la percepcion sobre la esencialidad de invertir en
ciberseguridad para proteger la informacion de clientes y del restaurante. Un 74.6% de los

encuestados, asignando la calificacion mas alta (5), considera que esta inversion es esencial, un
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15.9% le otorga una calificacion de 4, y un 9.5% le da una calificacion de 3, no se registraron
respuestas en las calificaciones mas bajas, lo que reafirma la alta valoracion de la inversion en

ciberseguridad por parte de los restaurantes, como se ilustra en la Figura 5.21.

Figura 5. 21 Inversion en ciberseguridad esencial para la proteccion de datos de los
clientes.

Pregunta: Invertir en ciberseguridad es esencial para proteger la informacién de mis cliente y

restaurante.
Inversion en ciberseguridad esencial para la proteccion de

datos de los clientes. Escala Likert:

1 = Nada interesado

2 =Poco interesado

3 = Neutro
4 = Interesado
5 = Muy interesado
46.00%
15.90%
9.50%
0.00% 0.00%
5 (Esencial) 4 3 2 1 (No esencial)
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Fuente: Elaboracién propia.

Finalmente, la pregunta 4 explora si se considera que el restaurante cuenta con las medidas de
ciberseguridad adecuadas para proteger sus datos y sistemas, un 71.4% de los encuestados,
otorgando la calificacion mas alta (5), afirma que si cuenta con medidas adecuadas, el 19% lo
califica con un 4, y un 9.5% con un 3, no se registraron respuestas en las calificaciones mas
bajas, lo que sugiere una confianza predominante en las medidas de ciberseguridad existentes,

como se observa en la Figura 5.22.

Figura 5. 22 Medidas de ciberseguridad para proteger las estrategias digitales del
restaurante.

Pregunta: Mi restaurante cuenta con medidas de ciberseguridad adecuadas para proteger

estrategias sus estrategias digitales.
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Medidas de ciberseguridad para proteger las estrategias
digitales del restaurante. Escala Likert:
1 = Nada interesado
2 = Poco interesado
3 = Neutro
4 = Interesado
5 = Muy interesado

46.00%

33.30%

9.50% 9.50%

1.60%

Fuente: Elaboracion propia.
5.13 Interés en Tecnologias Emergentes en Restaurantes de Mérida

Esta seccion explora el nivel de interés de los restauranteros de Mérida en la implementacion de
tecnologias emergentes, evaluando su disposicidon y percepcion hacia innovaciones que podrian
transformar la operacion y el servicio al cliente en el sector. Las respuestas a las preguntas de
esta seccion se basan en una escala Likert donde 1 significa "Nada interesado" y 5 equivale a

"Muy interesado". La primera pregunta de esta seccion aborda la percepcion sobre la IA para la
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personalizacion de la experiencia del cliente y la optimizacion de procesos. Los resultados son
contundentes: un 100% de los encuestados asigna la calificacion 5 ("Muy interesado", no se
registraron respuestas en las calificaciones 1, 2, 3 0 4, lo que destaca una creencia unanime en
el potencial de la IA en estas areas especificas. la segunda pregunta de la seccion se refiere al
interés en la RA para la visualizacion de menus interactivos y experiencias inmersivas para los
clientes. Al igual que en la pregunta anterior, los resultados muestran un interés total: un 100%
de los encuestados se ubica en la calificacion 5 ("Muy interesado"). Esto indica que no hubo
respuestas en las calificaciones 1, 2, 3 o 4, reflejando un interés undnime en la RA para
enriquecer la experiencia del cliente en los restaurantes. Finalmente, la ultima de esta seccion,
indaga sobre el interés en el Seguimiento Transparente de la cadena de suministro para
garantizar la calidad y la seguridad de los alimentos. Consistentemente con las tendencias
anteriores, un 100% de los encuestados se posiciona en la calificacion 5 ("Muy interesado"). La
ausencia de respuestas en las calificaciones 1, 2, 3 o 4 resalta el interés unanime y la alta
valoracion de la transparencia en la cadena de suministro como un factor crucial para la calidad

y seguridad alimentaria.

5.13 Resumen de Resultados

En la Tabla 5.1 se presenta un resumen de los objetivos especificos abordados y los
principales resultados derivados de la presente investigacion

Tabla 5. 1 Objetivos especificos y resultados
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Objetivo Especifico

Indicador

Resultados

1. Analizar La evolucién del uso de
estrategias digitales de los
restaurantes posterior a la pandemia
del COVID-19 en Mérida, Yucatan

Contabilidad y

La adopcion es incipiente, con un 54% de
negocios que aun no las utilizan. Sin embargo, el

finanzas basadas en }8;- 38% que si las emplea reporta una mejora del
analitica predictiva ’ 93.3% en la rentabilidad y una reduccion del
96.7% en los costos operativos.
Una mayoria (66.7%) no las implementa, pero el
CRMy 22.2% las usa de forma integral y el 11.1% en
administracion con 1.04- areas especificas. El 81% de los usuarios percibe
1.06 S " fenci
IA. una mejora "Mucho" en la eficiencia de la
gestion.
CRM de inventario | 1.07 - | La adopcion es nula, con el 100% de los
con sensores loT 1.09 | restaurantes no utilizandolos.
El 54% no los emplea. Sin embargo, el 44.4%
CRM de cocina con los ha implementado en algunas areas (1.6%
algoritmos de " | integralmente). E1 96.6% de los usuarios reporta
optimizacion una mejora "Mucho" en la eficiencia de la
cocina.
Muestran una adopcion considerable, con un
52.4% de restaurantes que las utilizan (46% en
Aplicaciones en la areas especificas y 6.4% de forma integral). El
nube con integracion " [ 72.7% las emplea para gestion de pedidos, y el
multiplataforma 57.6% reporta haber obtenido todos los
beneficios (acceso en tiempo real, integracion,
reduccion de costos, mejor toma de decisiones).
Asistentes digitales Una proporcion significativa (57.1%) los utiliza
con capacidades de regularmente, y un 22.2% ocasionalmente. El
aprendizaje 98% de los usuarios considera que la mejora ha
automatico sido "Mucha".
Sistemas de punto de La mayoria} (58:7%) no los utiliza. Sin embargo,
el 30.2% si los implementa de forma completa,
venta (POS) con 1.19 - i .
analitica en tiempo 121 apr(}vs:chandolos para analizar ventas, demanda
real y hébitos de compra (76.9%) y para fundamentar
decisiones operativas (80.8%).
Moédulos integrados Son la estrategia menos utilizada (90.5% no los
al POS con 122 - emplea). Del 9.5% que si, el 83.3% considera
estrategias de ’ que la mejora en la experiencia del cliente ha
o 1.24 .
personalizacion sido "Mucha".
basadas en [A
Tecnologias La adopcion es alta, con el 88.9% utilizandolas
emergentes para activamente. E1 90.5% considera que la mejora
. 1.25 - . Iy . .
redes sociales, 127 |en la interaccion con el cliente ha sido "Mucha".
aplicaciones moéviles | °
y plataformas web
Herramientas de 108- El 84.1% las utiliza en algunas campaiias y el
automatizacion para ’ 15.9% de forma completa. El 92.1% reporta una
L 1.31 ; ,
campafias digitales mejora "Mucho" en el ROL
EL 44.4% los usa para consultas basicas, y el
98% de los encuestados que los usan reporta una
Chatbots y asistentes 132 mejora "Mucha" en la satisfaccion del cliente.
virtuales para 1'3 5

atencion al cliente

Conclusion General:
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Han mantenido su dominio en los restaurantes de
Mérida postpandemia, representando mas del
75% de las ventas para el 95.2% de los
encuestados. Notablemente, el 94.9% de los

De manera 2.01- . . " X o
convencional 503 |negocios las considera "Mucho mas efectivas
’ que antes de la pandemia, y el 100% ha
implementado "muchos cambios" significativos
e en estas estrategias, indicando una adaptacion
2. Comparar la evolucion de las . . .
. S proactiva y exitosa en un entorno cambiante.
estrategias de venta digital y
tradicional en el periodo Muestran una adopcién atn limitada (73% no las
postpandemia de COVID-19. o .
usa), aunque un 23.8% las emplea en areas
Utilizando gspemﬁcas. A pesar de la menor penetracmn, su
N impacto es considerable: para quienes las han
estrategias digitales |2.01- |. o
implementado, un 82.4% reporta que entre el
con CRM basado en |2.03 H o .
51% y el 75% de sus ventas provienen de estos
1A L . .
canales digitales, y la totalidad de los usuarios
las percibe como "Mas efectivas" o "Mucho mas
efectivas
Hardware Es indispensable que los restaurantes adquieran
actualizado para conocimientos basicos de hardware y software,
manejo de software dada la escasa comprension actual.
avanzado
Software con
compatibilidad para
3. Descubrir la evolucion de las tecnologias
competencias digitales necesarias para | emergentes
los profesionales de la restauracién en
el periodo postpandemia de COVID- | Destreza en el uso de No Las empresas deben impulsar la eficiencia en el
19, con el fin de identificar las nuevas | herramientas de aplica | US° de aplicaciones para evolucionar sus
habilidades requeridas para disefiar e | automatizaciéon P estrategias digitales.
implementar estrategias digitales
exitosas y asi adaptarse a las Conocimientos para Los restaurantes demuestran un claro interés en
demandas del mercado actual. implementar conocer y adoptar nuevas iniciativas digitales.
proyectos de
transformacion
digital
Aunque el dominio es limitado, existe un notable
Uso de plataformas . .
e interés de los restaurantes en desarrollar la
de anélisis de datos -
gestion de proyectos.
Existe una transformacion en la percepcion de
propietarios y gerentes, quienes ahora consideran
. . x la ciberseguridad fundamental para el éxito
4. Analizar la transformacion en la .. o "
ercepcion de los propietarios y digital. E1 79.4% la valora como "totalmente de
P Importancia de la acuerdo" en importancia, y el 74.6% ve
gerentes de restaurantes sobre la . . 3.01- |, TR -
. s e . ciberseguridad en las esencial" la inversion en ella. Aunque hay
relevancia de las estrategias digitales SR 3.04 .y o
L s . . estrategias digitales preocupacion general por las amenazas (71.4%),
para el éxito de sus negocios, posterior ) o )
. una mayoria (71.4%) confia en sus medidas
a la pandemia del COVID-19. L
actuales, demostrando la alta relevancia asignada
a la ciberseguridad como pilar del éxito de sus
negocios digitalizados postpandemia.
5. Explorar qué tecnologias especificas | Hacia el futuro del 3.05- LO,S restauranteros en Me?da muestran un interes
3.07 | unanime y muy alto (100%) en tecnologias

(1A, RA, seguimiento transparente)

sector en términos de

emergentes como IA, RA y seguimiento de
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generan mayor interés entre los la Industria 4.0, 1A'y cadena de suministro, evidenciando su creciente
restauranteros automatizacion relevancia para el éxito postpandemia.

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
6.1 Conclusiones

El capitulo cinco ha detallado de manera exhaustiva los hallazgos derivados de la investigacion
sobre el impacto de las estrategias digitales en restaurantes de Mérida, Yucatan, posterior a la
pandemia de COVID-19. La metodologia de recoleccion de datos, que combind encuestas via
WhatsApp y presenciales, resultdé en una muestra de 63 restaurantes, con un 69.8% de
encargados y un 30.2% de duefios participando activamente. La muestra de negocios exhibe una
diversidad en antigiiedad desde 2 hasta 20 afios y tamafio, predominando restaurantes con 6 a
10 empleados, que representan el 71.4%. La postpandemia del COVID-19 impulsé una notable
transformacion digital en el sector, y si bien esta evolucion fue desigual, puso de manifiesto

tanto los avances logrados como las significativas oportunidades de desarrollo ain pendientes.

Objetivo 1: Evolucion de las Estrategias Digitales

La adopcion de estrategias digitales ha mostrado resultados mixtos, observandose una distincion
entre la implementacién interna y externa. Para las estrategias digitales internas, se observa una
adopcion significativa, aunque heterogénea, con un 54% de los restaurantes aun no digitalizando
sus procesos de contabilidad y finanzas, pero un 38% ya lo hace, destacando la analitica
predictiva. De los cuales el 93.3% reportd una mejora en la rentabilidad y un 96.7% una
reduccion de costos. En la gestion con 1A, el 66.7% aln no la implementa, pero un 22.2% ya la
utiliza integralmente y un 11.1% en areas especificas; los usuarios de IA la aplican
mayoritariamente el 66.7% en todas las tareas de gestion consultadas, y el 81% reporta una

mejoria en su eficiencia. No obstante, la adopcion de CRM de Inventario con Sensores [oT es
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nula con el 100% registrado de no uso. Para los CRM de Cocina con Algoritmos de
Optimizacion, el 54% no los utiliza, pero un 44.4% los emplea en areas especificas y un 1.6%
de forma integral; de estos, un 72.4% los usa para optimizar multiples aspectos de la cocina y
un 96.6% percibe una mejora en su eficiencia. Para el caso de las Aplicaciones en la Nube tienen
una adopcion considerable: un 46% las usa en algunas areas y un 6.4% de forma integral,
destacando su uso para gestion de pedidos y comandas del 72.7% y los beneficios de acceso
remoto con el 57.6%. Los Asistentes Digitales con Aprendizaje Automatico son utilizados
regularmente por un 57.1%, principalmente para gestion de pedidos (34%), con un 98%
reportando mejora en eficiencia. Para el caso de las Estrategias Digitales Externas, el uso de
Sistemas de Punto de Venta (POS) con Analitica en Tiempo Real atin es minoritario, ya que un
58.7% no los utiliza. Sin embargo, quienes si los implementan, equivalen al 76.9%, analizan
todos los tipos de datos disponibles, y un 80.8% toma decisiones operativas basadas en estos
analisis. La adopcion de Modulos Integrados al POS con Estrategias de Personalizacion Basadas
en A es incipiente siendo el 90.5% que no los usa, no obstante, aquellos que si los emplean
reportan una mejora significativa en la experiencia del cliente con el 83.3%. Las Tecnologias
Emergentes para Redes Sociales, Aplicaciones Moviles y Plataformas Web tienen una alta
adopcion con el 88.9% las usan activamente, con un 53.2% utilizando RA para ments y un
90.5% percibiendo una mejora en la interaccion con el cliente. Las Herramientas de
Automatizacion para Campaias Digitales son ampliamente utilizadas con el 84.1% en algunas
campafias, 15.9% de forma completa, implementadas en un 96.8% como lo son el marketing,
redes sociales, publicidad, mensajeria, etc., generando mayor alcance con el 66.7% y ahorro de

tiempo con el 33.3%, con un 92.1% que percibe una mejora en el ROI. En cuanto a los chatbots
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o0 asistentes virtuales, su uso es variado: 44.4% para consultas basicas, 30.2% los considera,

20.6% no los usa y 4.8% activamente.

Estos hallazgos concuerdan con las teorias de difusion de la innovacion, las cuales sugieren
que la adopcion de nuevas tecnologias no es uniforme y depende de factores como la
complejidad de la tecnologia, la ventaja relativa percibida y la compatibilidad con las practicas
existentes (Rogers, 2003). La alta adopcion de estrategias digitales externas (redes sociales,
automatizacion de campaiias) se alinea con las teorias de marketing digital para restaurantes,
que enfatizan la importancia de la presencia en linea y la interaccion con el cliente (Godefroit,

2020; Mangold & Faulds, 2009).

Objetivo 2: Comparacion de Estrategias de Venta Digital y Tradicional

En el periodo postpandemia, la investigacion revela que las estrategias de venta tradicionales
han mantenido su dominio, representando mas del 75% de las ventas para el 95.2% de los
encuestados. Un 94.9% las considera efectivas en la prepandemia, y el 100% ha implementado
cambios significativos en ellas. Por otro lado, las estrategias digitales con CRM basado en IA,
aunque con una adopcién limitada reflejando el 73% sin uso y 23.8% con uso especifico,
demuestran un impacto considerable, generando entre el 51% y el 75% de las ventas para el
82.4% de sus usuarios, quienes las perciben como efectivas. Esto subraya la coexistencia y

efectividad de ambas modalidades, con un claro potencial de crecimiento en la venta digital.

Este panorama refleja la teoria del marketing omnicanal, la cual sugiere que la combinacion
de estrategias de venta tradicionales y digitales puede ser mas efectiva que depender de un solo

enfoque (Verhoef et al., 2015). La persistencia de las ventas tradicionales también puede
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relacionarse con la teoria del comportamiento del consumidor, que indica que los hébitos y
preferencias de compra pueden ser dificiles de cambiar rapidamente, incluso ante disrupciones

(Pantano & Pizzi, 2020; Sheth, 2020).

Objetivo 3: Evolucion de las Competencias Digitales Necesarias

Existe una brecha critica en el conocimiento basico de hardware y software avanzado entre los
profesionales de la restauracion, haciendo indispensable la capacitacion fundamental. Sin
embargo, esta limitacion se compensa con una firme voluntad de progreso, ya que las empresas
reconocen la urgencia de impulsar la eficiencia en el uso de aplicaciones y manifiestan un claro
interés en conocer y adoptar nuevas iniciativas digitales. A pesar del dominio limitado en el uso
de plataformas de analisis de datos, se percibe un notable interés en desarrollar la gestion de
proyectos en esta area. Posterior a la pandemia del COVID-19, la demanda de nuevas
competencias digitales se ha acelerado y aunque persisten deficiencias en el conocimiento
infraestructural, la marcada disposicion e interés de los profesionales por adquirir destrezas en
automatizacion, transformacion digital y anélisis de datos subraya la urgencia y pertinencia de

implementar estrategias de capacitacion.

Esta situacion se alinea con las teorias de aprendizaje organizacional (Argyris & Schon,
1978; Senge, 1990) y gestion del cambio (Kotter, 1996; Westerman et al., 2014), que enfatizan
la importancia de la capacitacion y el desarrollo de habilidades para facilitar la adopcion de

tecnologia y la transformacion digital.

Impacto de la Pandemia del COVID-19
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Las ventas han experimentado una recuperacién notable en un 98.4%, siendo las estrategias
digitales implementadas a raiz de la pandemia se centran en Pedidos en linea con el 92.1%, para
la Entrega a domicilio un 33.3% y Promociones en redes sociales el 31.7%. Un contundente
100% de los encuestados considera que las estrategias digitales son totalmente esenciales para

la supervivencia y el crecimiento.

Esto concuerda con las teorias sobre el impacto de la disrupcion (como la pandemia) en los
negocios, que sugieren que las empresas que se adaptan rdpidamente a los cambios, a menudo
a través de la digitalizacion, tienen mas probabilidades de sobrevivir y prosperar (Kraus et al.,

2020; Pantea, 2020).

Objetivo 4: Transformacion en la Percepcion de la Ciberseguridad

La percepcion de propietarios y gerentes ha evolucionado significativamente, consolidando la
ciberseguridad como un pilar esencial para el éxito digital postpandemia COVID-19. Un
contundente 79.4% la considera fundamental para el éxito de las estrategias digitales y un 74.6%
la considera esencial para la inversion. A pesar de una preocupacion generalizada por las
amenazas cibernéticas del 71.4%, un porcentaje idéntico del 71.4% afirma contar con medidas
de ciberseguridad adecuadas. Esta dualidad resalta que la ciberseguridad ha trascendido de ser
un aspecto técnico a un componente fundamental e inseparable de una estrategia digital robusta

y sostenible.

Esto se alinea con las teorias de gestion de riesgos (Gordon & Loeb, 2002) y seguridad de la

informacion (Herath & Rao, 2009), las cuales enfatizan la importancia de proteger los activos
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digitales y la informacion confidencial, percibiendo la inversion en ciberseguridad como critica

para el éxito.

Objetivo S: Interés en Tecnologias Especificas de Vanguardia

La exploracion del interés en tecnologias emergentes entre los restauranteros de Mérida arroja
un hallazgo contundente, existe un interés unanime del 100% en todas las areas consultadas de
la Industria 4.0, incluyendo la IA para personalizacion, RA para menus y el Seguimiento
Transparente de la cadena de suministro. Este consenso absoluto destaca una clara vision hacia
el futuro del sector, reconociendo la creciente relevancia de estas herramientas avanzadas para
garantizar el éxito y la competitividad en el escenario postpandemia. Este entusiasmo
generalizado posiciona al sector restaurantero de Mérida en una postura proactiva y receptiva a

la innovacion tecnologica.

Esto refleja las teorias sobre adopcion de tecnologias de vanguardia, que sugieren que las
empresas buscan constantemente formas de mejorar la eficiencia, la experiencia del cliente y la
competitividad, especialmente en el contexto de la Industria 4.0 (Lee et al., 2015; Dwivedi et

al., 2020).

En resumen, el sector restaurantero de Mérida se encuentra en un proceso dinamico de
adaptacion digital, impulsado por la necesidad de resiliencia postpandemia y la clara percepcion
de que las estrategias digitales son esenciales para el éxito. Si bien la adopcion es variada y
algunas tecnologias como IoT en inventarios o CRM con IA integral atin tienen un camino por
recorrer, la disposicion y el interés en la innovacion tecnoldgica son extremadamente altos,

especialmente en areas como la IA, la RA y la transparencia en la cadena de suministro. La
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ciberseguridad se reconoce como un pilar fundamental en este ecosistema digital, y la
recuperacion de las ventas postpandemia es un testimonio del éxito de estas adaptaciones, a
pesar de que las ventas tradicionales aun predominan. La consolidacion de la transformacion
digital dependera de la capacidad del sector para cerrar las brechas de conocimiento y
aprovechar el alto interés existente mediante programas de capacitacion y acceso a soluciones

tecnologicas adecuadas.

6.2 Recomendaciones

A partir de los hallazgos obtenidos de esta investigacion, se proponen las siguientes
recomendaciones estratégicas para impulsar la era digital y el éxito sostenido del sector
restaurantero en Mérida, Yucatan, en el contexto postpandemia del COVID 19. En relacién con
el primer objetivo, se recomienda priorizar la capacitacion fundamental en alfabetizacion digital,
dada la brecha critica identificada en conocimientos basicos de hardware y software avanzado,
es indispensable desarrollar e implementar programas de capacitacion accesibles y focalizados.
Estos deben abarcar desde los fundamentos tecnolédgicos hasta el uso eficiente de aplicaciones
y plataformas de gestion, sentando las bases para una adopcion tecnologica mas profunda. Asi
como impulsar la adopcion de tecnologias avanzadas con casos de éxito locales, a pesar de la
baja adopcion en areas como contabilidad con IA y sensores 0T, los usuarios que las emplean
reportan buenos beneficios, se recomienda la creacion de estudios de caso y foros donde
restaurantes pioneros compartan sus experiencias y resultados, demostrando el Retorno de la
Inversion (ROI) y la viabilidad de estas herramientas para el contexto local. Otra de las
recomendaciones, es la de impulsar la integracion estratégica de soluciones digitales, mas alla

de la implementacion individual de herramientas, es crucial promover la integracion sistémica.
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Se debe enfatizar la complementariedad entre las estrategias de venta tradicionales y digitales
con el CRM basado en IA, asi como la extension del uso de sistemas POS con analitica en
tiempo real hacia mdédulos mas avanzados con IA, para potenciar la toma de decisiones basada
en datos. De igual manera se recomienda desarrollar competencias en analisis de datos y
transformacion digital, ya que el alto interés en el uso de plataformas de analisis de datos y en
la implementacion de proyectos de transformacion digital debe ser capitalizado. Se sugiere
ofrecer talleres, proyectos, mentorias especializadas que permitan a los profesionales traducir
ese interés en habilidades practicas para la gestion de proyectos digitales y la interpretacion de
datos estratégicos. La recomendacion para reforzar la ciberseguridad como inversion estratégica
dada la confianza existente en las medidas actuales y la preocupacion por las amenazas, es vital
reforzar la ciberseguridad no solo como una medida preventiva, sino como una inversion
estratégica. Se recomienda facilitar el acceso a recursos y asesoramiento especializado para
fortalecer la infraestructura de ciberseguridad, asegurando la resiliencia y la continuidad de las
operaciones digitalizadas. Al igual se recomienda capitalizar el entusiasmo por tecnologias de
vanguardia para el interés undnime en IA, RA y seguimiento transparente de la cadena de
suministro representa una oportunidad unica. Se aconseja fomentar la colaboracién entre el
sector restaurantero, proveedores de tecnologia e instituciones académicas para explorar
proyectos piloto y soluciones innovadoras que materialicen este interés y posicionen a Mérida

como un referente en la innovacion digital en el sector restaurantero.

Estas recomendaciones buscan consolidar la transformacion digital del sector restaurantero de
Meérida, sentando las bases para un crecimiento sostenible y una mayor competitividad en el

mercado actual y futuro.
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ANEXO 1

Encuesta: Estudio postpandemia COVID 19: Evolucion de las Estrategias digitales en
restaurantes de Mérida, Yucatan (Tesis de Maestria en PEDR del ITMérida). Fuente:
Elaboracion propia

Estudio postpandemia COVID 19: Evolucion de las Estrategias digitales en restaurantes
de Mérida, Yucatan (Tesis de Maestria en PEDR del ITMérida)

Dirigido a: Gerentes, encargados o dueiios de restaurantes en Mérida, Yucatan México.

Como parte de los procesos de investigacion académica al interior de la Maestria en
Planificacion de Empresas y Desarrollo Regional del Instituto Tecnoldgico de Mérida, en el
estado de Yucatdn, se estd realizando una encuesta aplicable a los negocios del sector
restaurantero, por lo cual nos resulta indispensable contar con su colaboracion.

El objetivo de la investigacion es Analizar la evolucion del uso de las estrategias digitales
en los restaurantes de Mérida Yucatan, postpandemia del COVID-19, desde la perspectiva
de la Industria 4.0 (14.0)

La duracion de la encuesta es de 10 min.
Acuerdo de confidencialidad

Los datos que proporcione seran estrictamente confidenciales y en ninguna circunstancia
podran utilizarse para otro fin que no sea académico.

Datos del encuestado y de la empresa

Instrucciones: Para el correcto llenado del cuestionario, se solicita al encuestado, que responda
los siguientes datos generales.

e (;Cuadl es el Puesto que desempeiia?

() Duefio
() Gerente

() Encargado
Otra...

e Nombre de la empresa y/o Restaurante

e (Cuantos afios lleva laborando la empresa?
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e Numero de empleados

()1a5s
()6al10

()11al5
()16a20
()21a30

Otra...

Recoleccion de datos para cumplir con El objetivo de la investigacion es Analizar la
evolucion del uso de las estrategias digitales en los restaurantes de Mérida Yucatan,
postpandemia del COVID-19, desde la perspectiva de la Industria 4.0 (14.0)

Estrategias Digitales en Restaurantes de Mérida Postpandemia del COVID- 19

Objetivo: Analizar la evolucion del uso de estrategias digitales en restaurantes de Mérida,
Yucatan, después de la pandemia del COVID-19.

INSTRUCCIONES: Desde el contexto de la empresa, responda en cada pregunta,
seleccionando la opcidn que corresponda en funcion de la siguiente escala:

Estrategias Digitales Internas
Contabilidad y Finanzas Basadas en Analitica Predictiva (1.01-1.03)

e 1.01. ;Utiliza su restaurante herramientas de analitica predictiva para la gestion
financiera?

() Frecuentemente
() Ocasionalmente
() No, pero planeamos implementarlo (Pasar a la siguiente seccion 1.04-1.06)

e 1.02. ;En qué medida considera que estas herramientas han mejorado su
rentabilidad?

() Mucho.
() Algo.
() Poco.

() Nada.
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e 1.03. ;Ha observado reduccion de costos operativos gracias a la analitica
predictiva?

() Si.
() No.
Sistemas de Gestion y Administracion con Inteligencia Artificial (IA) (1.04-1.06)

e 1.04. ;Utiliza su restaurante sistemas de gestion o administracion con IA?

() De forma integral
() Solo en areas especificas
() No

e 1.05. ;Qué tareas de gestion o administracion se realizan con IA en su
restaurante?

() Gestion de personal.

() Analisis de datos de clientes.
() Optimizacion de procesos.
() Todas las anteriores.

() Ninguna.

e 1.06. ;Considera que la IA ha mejorado la eficiencia en la gestion de su
restaurante?

() Mucho.
() Algo.
() Poco.
() No aplica.
Sistemas de Gestion de Inventario con Sensores IoT (1.07-1.09)

e 1.07. ;Utiliza su restaurante sensores IoT para gestionar el inventario?

() Si, de forma completa.
() Si, en algunos productos.

() No. (Pasar a la siguiente seccioén 1.10-1.12)
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e 1.08. ;Qué beneficios ha obtenido con el uso de sensores IoT en la gestion de
inventario?

() Reduccion de desperdicio de insumos.
() Mayor precision en los registros de inventario.
() Ahorro de tiempo en la gestion del inventario.
() Todas las anteriores.
() Ninguna.
e 1.09. ;Qué tipo de productos monitorea con sensores loT?

() Alimentos perecederos.
() Bebidas y productos enlatados.
() Suministros de limpieza y utensilios de cocina.
() Todos los anteriores.
() Ninguno.
Sistemas de Gestion de Cocina con Algoritmos de Optimizacion (1.10-1.12)

e 1.10. ;Utiliza su restaurante sistemas de gestion de cocina con algoritmos de
optimizacion?

() Si, de forma integral.
() Si, en algunas éreas.
() No. (Pasar a la siguiente seccion 1.13-1.15)

e 1.11. ;Qué aspectos de la cocina optimizan con estos algoritmos?

() Reduccion de tiempos de preparacion.
() Optimizacion en la distribucion de tareas del personal.
() Gestion eficiente del uso de ingredientes.
() Todas las anteriores.
() Ninguna.
e 1.12. ;Considera que estos sistemas han mejorado la eficiencia en la cocina?

() Mucho.
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() Algo.
() Poco.
() No aplica.
Aplicaciones en la Nube con Integracion Multiplataforma (1.13-1.15)

e 1.13. ;Utiliza su restaurante aplicaciones en la nube para la gestion operativa?

() Si, de manera integral en todos los procesos.
() Si, pero solo en algunas areas especificas.
() No. (Pasar a la siguiente seccioén 1.16-1.18)

e 1.14. ;Qué tipo de aplicaciones en la nube utiliza su restaurante?

() Gestion de pedidos y comandas.
() Reservaciones y gestion de clientes.
() Control financiero y contabilidad
() Ninguna.
e 1.15. ;Qué beneficios ha obtenido con el uso de aplicaciones en la nube?

() Acceso remoto a la informacion en tiempo real.
() Integracion con otras herramientas digitales.
() Reduccion de costos.
() Mejora en la toma de decisiones basada en datos.
() Todas las anteriores.
() Ninguna.
Asistentes Digitales con Capacidades de Aprendizaje Automatico (1.16-1.18)

e 1.16. ;Su restaurante utiliza asistentes digitales con aprendizaje automatico?

() Si, de forma regular.
() Si, ocasionalmente.
() No. (Pasar a la siguiente seccioén 1.19-1.21)

e 1.17. ;Para qué tareas utilizan asistentes digitales?
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() Atencidn al cliente.

() Reservaciones.

() Gestion de pedidos.

() Monitoreo y analisis de datos operativos
() Todas las anteriores.

() Ninguna.
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e 1.18. ;En qué medida considera que los asistentes digitales han mejorado la
atencion al cliente en su restaurante?

() Mucho.
() Moderadamente.
() Poco.
() Nada.
() No aplica.
Sistemas de Punto de Venta (POS) con Analitica en Tiempo Real (1.19-1.21)

e 1.19. ;Su restaurante utiliza un sistema (POS) con analisis en tiempo real?

() Si, de forma completa.
() Si, con funciones basicas.
() No. (Pasar a la siguiente seccion 1.22-1.24)

e 1.20. ;Qué tipo de datos analiza con su sistema POS en tiempo real?

() Ventas por producto.

() Horarios de mayor demanda.

() Preferencias y hdbitos de compra de los clientes.
() Todas las anteriores.

() Ninguna.

e 1.21. ;Qué decisiones operativas toma su restaurante con base en el analisis del
sistema POS?

() Ajuste de inventario.

() Disefio de promociones.

() Cambios en el ment.

() Estrategias de fidelizacion de clientes.
() Todas las anteriores.

() Ninguna.

Modulos Integrados al POS con Estrategias de Personalizacion Basadas en 1A (1.22-1.24)
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e 1.22. ;Su restaurante utiliza modulos de personalizacion basados en Inteligencia
Artificial (IA) integrados al sistema POS?

() Si, de forma completa.
() Si, en algunas funciones.
() No. (Pasar a la siguiente seccion 1.25-1.27)

e 1.23. ;Qué tipo de personalizacion ofrece a sus clientes a través del sistema POS?

() Recomendaciones de productos.

() Ofertas y descuentos personalizados
() Programas de lealtad.

() Todas las anteriores.

() Ninguna.

e 1.24. ;En qué medida considera que la personalizacion basada en IA ha mejorado
la experiencia del cliente en su restaurante?

() Mucho.

() Moderadamente.

() Poco.

() Nada.

() No aplica.
Estrategias Digitales Externas

Tecnologias Emergentes para Redes Sociales, Aplicaciones Moviles y Plataformas Web
(1.25-1.27)

e 1.25. ;Su restaurante utiliza tecnologias emergentes en redes sociales, aplicaciones
moviles o plataformas web?

() Si, de forma activa.
() Si, ocasionalmente.
() No. (Pasar a la siguiente seccion 1.28-1.35)

e 1.26. ;Qué tipo de tecnologias emergentes utilizan?

() Realidad aumentada para mends.

141



() Pedidos por voz a través de asistentes virtuales.

() Transmisiones en vivo para eventos y promociones.

() Chatbots con inteligencia artificial en redes sociales o sitios web.
() Todas las anteriores.

() No utilizamos tecnologias emergentes.

e 1.27. ;En qué medida considera que estas tecnologias han ayudado a atraer mas
clientes a su restaurante?

() Mucho.
() Moderadamente.
() Poco.
() Nada.
() No aplica.
Herramientas de Automatizacion para Campaiias Digitales (1.28-1.31)

e 1.28. ;Utiliza su restaurante herramientas de automatizacion para campaias
digitales?

() Si, de forma completa.
() Si, en algunas campaiias.
() No. (Pasar a la siguiente seccioén 2.01-2.03)

e 1.29. ;Qué tipo de campaiias digitales automatizadas?

() Marketing por correo electronico.

() Publicaciones en redes sociales.

() Publicidad en linea.

Mensajeria automatizada via WhatsApp, SMS o chatbots.
() Todas las anteriores.

() No utilizamos automatizacién en campanas digitales.

e 1.30. ;Qué beneficios ha obtenido con la automatizacion de campaiias digitales?

() Ahorro de tiempo en la gestion de campaiias.
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() Mayor alcance de las campafias digitales
() Mejor segmentacion del publico y personalizacion del contenido.

() No hemos percibido beneficios significativos
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1.31. ;En qué medida considera que la automatizacion ha mejorado el retorno de
inversion (ROI) de sus campaiias digitales?

() Mucho.

() Moderadamente.
() Poco.

() Nada.

() No aplica.

o 1.32. ;Su restaurante utiliza chatbots o asistentes virtuales para la atencion al
cliente?

() Si, de forma activa.

() Si, para consultas basicas.

() No, pero estamos considerando implementarlos.
() No los utilizamos.

e 1.33. ;Qué tareas realizan los chatbots o
o asistentes virtuales en su restaurante?

() Respondedor de preguntas frecuentes.

() Gestionar reservas.

() Gestionar pedidos.

() Recomendar productos o promociones segun el cliente.
() Todas las anteriores.

() Ninguna.

e 1.34. ;Como calificaria el nivel de satisfaccion de sus clientes con la atencion
brindada por chatbots o asistentes virtuales?

() Muy satisfechos.
() Satisfechos.

() Neutrales.

() Insatisfechos.

() No aplica.
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e 1.35. ;Considera que los chatbots o asistentes virtuales han reducido la carga de
trabajo de su personal de atencion al cliente?

() Mucho.
() Algo.

() Poco.

() Nada.

() No aplica.

Comparacion de Estrategias de Venta Digital y Tradicional en Restaurantes de Mérida
Postpandemia del COVID-19.

Objetivo: Comparar la evolucion de las estrategias de venta digital y tradicional en el periodo
postpandemia de COVID-19 en restaurantes de Mérida.

Instrucciones: Responda a las siguientes preguntas seleccionando la opcion que mejor
describe la situacion de su restaurante.

Estrategias de Venta
Ventas de Manera Convencional (2.01-2.03)

e 2.01. ;Qué porcentaje de sus ventas se genera a través de métodos tradicionales
(p. €j., visitas directas, llamadas telefonicas) en el periodo postpandemia del
COVID-19?

() Menos del 25%

()25-50%

()51-75%

() Mas del 75%

() No aplica Apenas 1-2 afios de iniciar (Pasar a la siguiente seccion 2.04-2.06)

e 2.02. En comparacion con el periodo prepandemia, ;como calificaria la
efectividad de sus estrategias de venta tradicionales?

() Mucho mas efectivas
() Mas efectivas

e 2.03. ;Ha realizado cambios significativos en sus estrategias de venta tradicionales
después de la pandemia del COVID-19?

() Si, muchos cambios
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() Si, algunos cambios
() No, pocos cambios
() No, ningin cambio
Ventas Utilizando Estrategias Digitales con CRM Basado en 1A (2.04-2.06)

e 2.04.; Su restaurante utiliza un sistema CRM basado en IA para gestionar las
relaciones con los clientes y las ventas?

() Si, de forma integral
() Si, en areas especificas
() No Utilizamos. (Pasar a la siguiente seccion 3.01-3.03)

e 2.05. ;Qué porcentaje de sus ventas se genera a través de estrategias digitales con
CRM basado en IA en el periodo postpandemia del COVID-19 ?

() Menos del 25%
()25-50%
()51-75%

() Mas del 75%

() 0% (no usamos)

e 2.06. En comparacion con sus estrategias de venta tradicionales, ;como calificaria
la efectividad de sus estrategias digitales con CRM basado en 1A?

() Mucho mas efectivas

() Més efectivas

() Igualmente efectivas

() Menos efectivas

() Mucho menos efectivos
Impacto de la Pandemia del COVID 19

e 3.01. ;Como ha afectado la pandemia del COVID 19 a sus ventas generales?

( ) Han aumentado significativamente
() Han aumentado ligeramente

() Se han mantenido igual
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() Han disminuido ligeramente

() Han disminuido significativamente
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o 3.02. ;Qué estrategias digitales ha implementado o mejorado a raiz de la
pandemia del COVID-19? (Puede seleccionar varias opciones)

() Pedidos en linea

() Entrega a domicilio

() Promociones en redes sociales
() Publicidad en linea

() Sistemas de reservas en linea
() Programas de lealtad digital
() Ninguna

e 3.03. ;En qué medida considera que las estrategias digitales son fundamentales
para la supervivencia y crecimiento de su restaurante en el periodo postpandemia
del COVID-19?

() Si, totalmente esenciales
() Si, en gran medida

() Parcialmente

() No, poco relevantes

() No, en absoluto

Percepcion de la Ciberseguridad en Estrategias Digitales en Restaurantes de Mérida
postpandemia del COVID-19.

Objetivo: Analizar la transformacion en la percepcion de los propietarios y gerentes de
restaurantes sobre la relevancia de la ciberseguridad en las estrategias digitales para el éxito de
sus negocios, posterior a la pandemia del COVID-19.

Instrucciones: Indique su grado de acuerdo con las siguientes afirmaciones utilizando la
siguiente escala:

Escala Likert:
e 1 =Totalmente en desacuerdo
e 2 =Endesacuerdo
e 3 =Neutro

e 4 =De acuerdo
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e 5 =Totalmente de acuerdo

Cuestionario:
Importancia de la Ciberseguridad en las Estrategias Digitales (3.01-3.04)

e 3.01. La ciberseguridad es un aspecto fundamental para el éxito de las estrategias
digitales en mi restaurante.

()1
()2
()3
()4
()3

e 3.02. La pandemia del COVID-19 aument6 mi preocupacion por la
ciberseguridad en las estrategias digitales de mi restaurante.

()1
()2
()3
()4
()3

e 3.03. Invertir en ciberseguridad es esencial para proteger la informacion de mis
clientes y mi restaurante.

()1
()2
()3
()4
()3

e 3.04. Mi restaurante cuenta con medidas de ciberseguridad adecuadas para
proteger sus estrategias digitales.

()1
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()2
()3
()4
()5
Interés en Tecnologias Emergentes en Restaurantes de Mérida

Objetivo: Explorar qué tecnologias especificas (inteligencia artificial, realidad aumentada,
seguimiento transparente) generan mayor interés entre los restauranteros para el futuro del
sector en términos de la Industria 4.0, inteligencia artificial y automatizacion.

Instrucciones: Indique su grado de interés en las siguientes tecnologias para el futuro de su
restaurante utilizando la siguiente escala:

Escala Likert:

e 1 =Nada interesado
e 2 =Poco interesado
e 3 =Neutro

e 4 =Interesado

e 5= Muy interesado

Interés en Tecnologias Emergentes (3.05-3.07)

e 3.05. Inteligencia Artificial (IA) para la personalizacion de la experiencia del
cliente y la optimizacion de procesos.

()1
()2
()3
()4
()3

e 3.06. Realidad Aumentada (RA) para la visualizacion de menus interactivos y
experiencias inmersivas para los clientes.

()1
()2
()3
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()4
()5

e 3.07. Seguimiento Transparente de la cadena de suministro para garantizar la
calidad y la seguridad de los alimentos.

()1
()2
()3
()4
()3

Este diseno integral de la encuesta garantiza una vision holistica de los factores estudiados,

favoreciendo la obtencion de conclusiones sélidas y aplicables.
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