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Resumen
La pandemia de COVID-19 impact6 significativamente al sector de la hospitalidad, impulsando
la adopcidn de estrategias tecnoldgicas para adaptarse a una nueva normalidad. Este estudio
analizé la influencia de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC) en restaurantes
del Centro Historico de Cuenca tras la pandemia. Esta investigacion cualitativa transversal
examind el impacto de las TIC mediante entrevistas semiestructuradas a propietarios y
gerentes de restaurantes, explorando como estas tecnologias afectaron la interaccién con
clientes y la gestién interna desde la crisis sanitaria. La informacién se organizé en categorias
y cadigos, analizdndose con el software Atlas.ti. Los resultados reflejaron un impacto positivo
de la adopcioén de las TIC en el desempefio de los establecimientos a partir de la pandemia por
COVID-19, permitiéndoles operar de una manera eficiente pese a las restricciones impuestas
por la emergencia sanitaria. Los resultados del estudio indican que las herramientas mas
utilizadas fueron sistemas de pago movil, plataformas de envio a domicilio, publicidad en redes
sociales y menus digitales. El trabajo concluye que la adopcién de TIC ha sido crucial para la
supervivencia y adaptacion de los restaurantes en el contexto post-pandémico. Estas
tecnologias han mejorado la eficiencia operativa, la interaccion con los clientes y la capacidad
de respuesta ante las cambiantes condiciones del mercado. A pesar de los obstaculos iniciales,
la digitalizacion se perfila como una tendencia inevitable que seguira transformando el sector

de la hospitalidad en el futuro préximo.
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Abstract

The COVID-19 pandemic significantly impacted the hospitality sector, driving the adoption of
technology strategies to adapt to a new normal. This study analysed the influence of Information
and Communication Technologies (ICT) on restaurants in the Historic Centre of

Cuenca after the pandemic. This cross-sectional qualitative research examined the impact of
ICT through semi-structured interviews with restaurant owners and managers, exploring how
these technologies affected customer interaction and internal management since the health
crisis. The information was organized into categories and codes, analyzed with the Atlas.ti
software. The results reflected a positive impact of the adoption of ICT on the performance of
establishments since the COVID-19 pandemic, allowing them to operate efficiently despite the
restrictions imposed by the health emergency. The results of the study indicate that the most
used tools were mobile payment systems, home delivery platforms, advertising on social
networks and digital menus. The work concludes that the adoption of ICT has been crucial for
the survival and adaptation of restaurants in the post-pandemic context. These technologies
have improved operational efficiency, customer engagement, and responsiveness to changing
market conditions. Despite the initial hurdles, digitalization is shaping up to be an inevitable

trend that will continue to transform the hospitality industry for the foreseeable future.

Keywords: ICT, hospitality, restaurants, COVID-19
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Introduccién

La rapida evolucion de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC) ha
transformado diversos sectores, incluido el de alimentos y bebidas, especialmente en el
contexto de la pandemia por COVID-19. En este escenario de crisis sanitaria y transformacién
digital, resulta fundamental comprender como las TIC han impactado en la operacion y gestion

de los restaurantes, en particular en el Centro Histdrico de Cuenca, Ecuador.

Por ello, se plantea la pregunta de Investigacion: ¢ De qué manera la COVID-19 ha influenciado

en la adopcion de TIC en los restaurantes del Centro Histérico de Cuenca, Ecuador?

Para el efecto, se ha realizado un estudio de enfoque cualitativo exploratorio cuyo objetivo es
analizar la influencia de la COVID-19 en la adopcién de TIC por parte del sector de restaurantes
ubicados en el centro histérico de la ciudad de Cuenca, para lo cual se plantearon los siguientes

objetivos especificos:

1. Reconocer las principales problematicas que surgieron durante el confinamiento
por COVID-19 en restaurantes ubicados en el Centro Historico de la ciudad de
Cuenca.

2. ldentificar las herramientas tecnolégicas mas utilizadas en los restaurantes
ubicados en el Centro Histérico de la ciudad de Cuenca.

3. Conocer las percepciones del personal de los restaurantes del Centro Histdrico
de la ciudad de Cuenca frente a la utilizacion de TIC a partir de la pandemia por
COVID-19

Este estudio busca proporcionar una vision detallada y reveladora sobre el papel de las TIC en
la industria gastronémica en tiempos de crisis, contribuyendo asi al conocimiento y la

comprension de los cambios tecnolégicos en el sector de alimentos y bebidas.
Marco Tedrico

1.1 Escenario de la COVID-19 en laindustria de la hospitalidad

El sector del turismo y la hospitalidad ocupa una posicion de destacada relevancia a escala

global (Espinel, 2021). No obstante, la crisis ocasionada por la COVID-19 ejercioé una presion

Diego Andrés Diego Andrade — Nain Alexander Torres Gallegos
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sin precedentes sobre la industria turistica y hospitalaria a nivel mundial, destacandose como

uno de los sectores més afectados econdmicamente (Largo, 2023).

En Australia, la industria de la hospitalidad ha sido severamente impactada por la COVID-19
(Gomes, 2022). Un estudio realizado en Portugal revelé que el 90% de los negocios de
hospitalidad habian experimentado una reduccion en las ventas y el nimero de clientes como
resultado de las restricciones establecidas. Esta disminuciéon en los ingresos ha llevado a
muchos hoteles a cerrar temporalmente, y algunos incluso han cerrado de forma permanente.
Sin embargo, frente a este desafio, las empresas se han visto obligadas a innovar sus
estrategias para seguir en marcha o afrontar la posibilidad de cesar sus operaciones (Valencia,
2020).

América Latina no es la excepcion en cuanto al impacto de la COVID-19 en el sector
hospitalario. Desde abril de 2020, el turismo en la region ha sufrido una drastica reduccion
debido a la pandemia. Esta pausa temporal ha afectado significativamente no sélo las
economias y el empleo en el Caribe, sino también a numerosas comunidades locales en
Ameérica Latina (CEPAL, 2020). Segun la Comision Econémica para América Latina y el Caribe,
la pandemia de COVID-19 ha tenido un impacto significativo en el sector turismo de América
Latina y el Caribe, con pérdidas estimadas entre USD 53 mil millones y US 75,4 mil millones
para el Caribe, entre USD 69,1 mil millones y USD 89,2 mil millones para América Central y
México, y entre USD 53 mil millones y USD 72,4 mil millones para América del Sur. Las politicas
de contencion, como el cierre de fronteras y las limitaciones de viaje, han provocado una
disminucion pronunciada en la afluencia de turistas internacionales. Esta baja demanda de
servicios turisticos ha resultado en una reduccion considerable de los ingresos para las

empresas del sector y ha ocasionado la pérdida de numerosos empleos.

En el Ecuador, el 17 de marzo de 2020 el Comité de Operaciones de Emergencia Nacional
(COE) decret6 un periodo de confinamiento de 60 dias, que posteriormente se extendié hasta
el 20 de septiembre del mismo afio, posterior a aquello y a la implementacién de la campafia
de vacunacion la sociedad ecuatoriana se ha adaptado a una “nueva normalidad” a través de
la coexistencia con el virus. A partir del 25 de mayo de 2020, el COE de Cuenca implemento el
nivel de alerta amarilla, esta medida posibilité la reanudacion de las actividades comerciales
con medidas de seguridad rigurosas, asi como la circulacion del transporte publico, tras setenta

dias desde el comienzo del estado de excepcion (Cevallos-Palma, 2020).
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1.2 COVID-19 percutor del uso de las TIC en el sector de alimentos y bebidas

La enfermedad infecciosa conocida como COVID-19 ha dado lugar recientemente a desafios
adicionales, lo que ha provocado ajustes en las operaciones y la gestibn en numerosos
establecimientos comerciales (Serna, 2023). Segun la Corporacion Financiera Nacional (2020),
la industria de la hospitalidad contribuye el 2,2% del Producto Interno Bruto (PIB) en Ecuador.
De manera que desempefia un papel importante en la economia e ingresos para el pais, siendo

una de las mas impactadas por la pandemia (Largo, 2023).

La tecnologia ha permitido al sector turistico mantener protocolos de bioseguridad y, al mismo
tiempo, atraer o recuperar clientes (Orddfiez-Ordoéfiez, 2021). EI cambio en los patrones de
compra impulsoé a los restaurantes a adaptar rapidamente su enfoque de venta de productos y
servicios, asi como la forma en que interactian con su clientela (Garcia, 2021). Las TIC pueden
convertirse en aliadas para atraer turistas a diferentes destinos a través de redes sociales,

aplicaciones moviles y sitios web (Andrade, 2016).

Segun Thompson y Strickland (2004) las TIC son dispositivos, herramientas, equipos y
componentes electrénicos que pueden procesar informacion y respaldar el progreso econémico
de cualquier empresa u organizacion. A través de las aplicaciones tecnoldgicas, las personas
cuentan con una mayor accesibilidad a la comunicacion al interactuar con un restaurante o

empresa gastrondmica (Oliva, Guerrero y Cerda, 2017).

Durante la pandemia de COVID-19, el sector de alimentos y bebidas ha experimentado un
notable incremento en la utilizacién de TIC. La implementacion de tecnologias digitales ha sido
esencial para adaptarse a las nuevas condiciones impuestas por la crisis sanitaria y asegurar
la continuidad de las operaciones comerciales en este sector. Segun la Comisién Econémica
para América Latina y el Caribe (CEPAL) la implementacién de soluciones tecnolégicas ha
permitido a los establecimientos de alimentos y bebidas optimizar sus procesos, ofrecer
servicios de entrega a domicilio, implementar sistemas de reservas en linea y facilitar el pago
electronico, reduciendo asi el contacto fisico y cumpliendo con las medidas de distanciamiento
social recomendadas. Ademas, se ha notado un incremento en la utilizacion de plataformas
digitales para la promocion y venta de productos alimentarios, ademas de para la gestion de
ordenes y la interaccion con los clientes. Estas herramientas tecnoldgicas han desempefiado
un papel fundamental en mantener el contacto con los consumidores y ajustarse a las

cambiantes preferencias y demandas del mercado durante periodos de crisis (CEPAL, 2020).

Diego Andrés Diego Andrade — Nain Alexander Torres Gallegos



UCUENCA 5

A consecuencia de la pandemia, la industria de alimentos y bebidas se intensificé6 en adoptar
transformaciones significativas mas de lo que ya algunos restaurantes empleaban. La
utilizacion de TIC brinda la posibilidad de elevar el desempefio y la eficiencia de los restaurantes
y hoteles, ya que proporcionan las herramientas mas idoneas para la administracién, la toma

de decisiones y el logro de los objetivos empresariales (JAcome, 2023).

1.3 TIC como innovacion incremental para dar respuesta a la pandemia de COVID-19 en
el sector de alimentos y bebidas

La innovacion incremental consiste en aumentar el valor sobre un producto o negocio ya
existente, incorporando mejoras a través de un proceso creativo que responde a las demandas
del mercado (Acosta, 2020). Las TIC son el conjunto de tecnologias que permiten el acceso,
produccién, tratamiento y comunicacion de informacion presentada de diferentes formas como
texto, imagen, sonido, etc. (Belloch Orti, 2021). En este caso, la necesidad de incorporar TIC a
partir de la pandemia ocasionada por la COVID-19 ha impulsado mas este enfoque, permitiendo

a los negocios adaptarse a las demandas cambiantes y mantener una ventaja competitiva.

Las tecnologias han tenido un papel fundamental para enfrentar los grandes desafios de la
crisis sanitaria provocada por la COVID-19, en el contexto social, econémico y el sector
productivo (Fernandez Carpio, 2021). Por lo tanto, las TIC han demostrado ser herramientas
vitales para la adaptacion rapida y efectiva de las empresas a los cambios impuestos por la

pandemia, facilitando la continuidad operativa y la innovacién en diversos sectores economicos.

Las TIC son fundamentales en la estrategia corporativa de negocios turisticos, contribuyendo
a mejorar la calidad del servicio y la satisfaccién de los viajeros, asi como en la promocién
turistica y la interaccién con los clientes a través de Internet (Cruz y Miranda, 2019). En el sector
de la restauracion, las TIC han jugado un papel fundamental en la adaptacién y la innovacion
de las empresas a partir de la pandemia por la COVID-19 (L6pez, 2021). Dado que posibilitan
la digitalizacion del sector, la adaptacion de los productos alimentarios a las preferencias
individuales, la promocion de practicas sostenibles y la adecuacién a las variaciones en los

patrones de compra y enfoques del consumidor.

Una de las formas en que las TIC han facilitado la adaptacién es a través del comercio
electronico. Muchos restaurantes y empresas de alimentos han implementado sistemas de

pedidos en linea y entrega a domicilio, lo que ha permitido seguir con su operacién y llegar a
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sus clientes de manera segura (Fernandez Carpio, 2021). Estas plataformas digitales también
facilitan la gestion de inventarios, la programacion de pedidos y la recopilacion de datos sobre

preferencias y habitos de consumo (L6pez, 2021).

En este sentido, Iglesias-Sanchez, Correia, Jambrino-Maldonado y De Luque Rojas (2017)
sefialan que innovar dentro de las MiPymes turisticas requiere una reestructuracion de sus
modelos de negocio para mantenerse y aumentar su competitividad en el mercado. En otras
palabras, para que estas empresas puedan sobrevivir y prosperar en un entorno competitivo,
deben adoptar nuevas ideas, métodos o tecnologias que mejoren su forma de operar y ofrecer

servicios.

De la Cruz May y May Guillermo (2021), sefialan que durante los primeros tres meses de la
pandemia por COVID-19, las MiPymes del sector restaurantero en el municipio de Teapa,
Tabasco, implementaron practicas de innovacidbn en diversas areas. Se destacaron
principalmente en tres dimensiones: innovacién de proceso, donde se realizaron cambios en la
preparacion y distribucién de alimentos bajo estrictos protocolos sanitarios; innovacion de
organizacion, que incluyé medidas para garantizar la seguridad de clientes y empleados, asi
como acciones para favorecer la salud ocupacional; y finalmente, innovacién en mercadotecnia,
que se enfocOd en reestructuraciones de precios y estrategias publicitarias apoyadas en
tecnologia y redes sociales. Acciones como el servicio a domicilio, la implementacion de
estrictos protocolos sanitarios, la reconversion del espacio fisico y el uso de banca electronica
son ejecuciones practicas de innovacién durante la pandemia por COVID-19 en Tabasco,
México (De la Cruz y May Guillermo, 2021). Estas iniciativas reflejan la capacidad de
adaptacion y creatividad de las empresas restauranteras para enfrentar los desafios de la crisis

sanitaria y mantener sus operaciones de manera eficiente.

La implementacion de TIC resulta muy beneficiosa para establecimientos de alimentos y
bebidas debido a que mejoran la productividad, la eficiencia, calidad del servicio, toma de
decisiones y reducir costos de operacion (Jacome, 2023). Por lo tanto, ante una amenaza como
fue la COVID-19 los establecimientos tuvieron la oportunidad de usar estas nuevas tecnologias

para hacer frente a las restricciones que present6 la pandemia (Jacome, 2023).

1.4. Tipos de TIC utilizadas en el sector de alimentos y bebidas

El sector restaurantero hace uso de diversas Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC)

para optimizar sus operaciones. Entre las principales herramientas tecnolégicas empleadas se
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encuentran las aplicaciones de entregas a domicilio, las cuales son altamente demandadas por
los clientes al facilitar la entrega de pedidos de manera eficiente, el uso de redes sociales como
una estrategia para socializar la informacion de los restaurantes y atraer a una mayor audiencia
y la implementacion de software especializado y administrativo para el control de las
operaciones y recursos internos de los establecimientos gastronémicos (Valenzuela Acosta et
al., 2022). Estas tecnologias desempefian un papel crucial en la mejora de la eficiencia, la
calidad del servicio y la competitividad en el sector restaurantero, permitiendo a los negocios
adaptarse a las demandas del mercado actual y mantenerse relevantes en un entorno cada

vez mas digitalizado.

Las herramientas tecnolégicas pueden ser implementadas en las diferentes areas de los

establecimientos:

Gestion de sala
Cocina

Procesos internos

A w0 NP

Atencion al cliente

Gestidn de sala: El empleo de herramientas tecnoldgicas en este ambito ha experimentado un
crecimiento significativo debido a su sostenibilidad, facilidad de actualizacién, rentabilidad,
dinamismo e interaccion. Las soluciones digitales permiten la personalizacién de productos, el
registro de datos de usuarios y contribuyen a la eficacia en las labores de gestién (Valenzuela,
2022).

- Tecnologia en la mesa: La adopcién de cartas digitales mediante dispositivos
electrénicos o plataformas web ha reemplazado progresivamente los menuds impresos.
Esta transicién permite la transmision automatica de los pedidos a la cocina, eliminando
la necesidad de esperar a que el personal atienda la mesa. Como resultado, se mejora
la organizacidn y se prioriza la secuencia de preparacion. Ademas, la carta digital facilita
la realizacion de pedidos més precisos al minimizar confusiones y errores de memoria
(Chivite, 2010).

Modalidades de la carta digital:
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1. Algunos establecimientos han optado por colocar una tablet en cada mesa, lo
gue permite a los clientes realizar pedidos, solicitar mas bebidas, hacer
consultas o efectuar pagos de forma autébnoma.

2. En otros casos, aunque no haya dispositivos en las mesas, los empleados
utilizan tablets para registrar los pedidos y gestionar los pagos.

3. También se ha popularizado el uso de codigos QR ubicados en las mesas. Estos
cbdigos redirigen a los clientes al sitio web del establecimiento, donde pueden
visualizar el menu, realizar érdenes y efectuar pagos de manera eficiente.

- Asi también, se ha implementado la opcion de quioscos de auto-pedido. Estos
dispositivos no solo gestionan las comandas, sino que también brindan a los clientes la
posibilidad de personalizar sus pedidos, utilizar diversas modalidades de pago y agilizar
el proceso al reducir las filas.

- Sistemas de reserva online

- Software de gestion de reservas (Valenzuela, 2022).

Cocina: La tecnologia, a manera de pantallas se utiliza en cocina de manera muy frecuente,
pues permite aumentar la eficiencia controlando datos sobre la preparaciéon, gestion e
inventario. A través de la tecnologia se puede automatizar la parte mas mecanica y repetitiva
del trabajo (Chivite, 2010).

En cocina se utilizan a menudo dispositivos de seguridad alimentaria que incluyen termoémetros
de lectura instantanea, sistemas de deteccion de metales y dispositivos de limpieza y

desinfeccion automatizados para garantizar la seguridad de los alimentos (Chivite, 2010).

Procesos internos: aquellas actividades que se realizan dentro de los establecimientos con la
finalidad de asegurar un funcionamiento eficiente y garantizar una experiencia satisfactoria a

los clientes. Dentro de las TIC creadas con esta finalidad se encuentran:

- Inventarios inteligentes: Estos sistemas estan disefiados para administrar las
cantidades necesarias de ingredientes, supervisar los pedidos pendientes y reponer
automaticamente el inventario. Al eliminar el factor humano, se reducen los errores, los
costos y el desperdicio de alimentos (Valenzuela, 2022).

- Organizacion de plantillay plan de trabajo: Se trata de un software que proporciona

soluciones en tiempo real relacionadas con la gestion de personal, planificacién y
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horarios. Como resultado, se libera al gerente o administrador de la carga de trabajo

gue antes implicaba la planificacién de jornadas laborales (Valenzuela, 2022).

Atencidn al cliente: acciones que el establecimiento ejecuta para satisfacer las necesidades

y expectativas a través de la interaccion eficaz de los clientes (Cruz, 2019).
Las TIC creadas con este son:

- Chatbots: Se trata de asistentes de voz o texto que mejoran la experiencia del usuario
pues responden preguntas, procesan pedidos y envian mensajes promocionales
personalizados. La tecnologia asociada a Chatbots se desarrolla en plataformas como
Whatsapp y Facebook (Cruz, 2019).

- Ciberseguridad: el pago electrénico representa un proceso mas seguro frente al pago
en efectivo o con tarjeta de crédito. Esta tecnologia debe garantizar la proteccion de
datos del cliente y al mismo tiempo debe contar con protocolos de seguridad ante
ataques informaticos que puedan afectar al establecimiento (Cruz, 2019).

- Biométrica y pagos: el reconocimiento facial se puede utilizar para pagar en el
establecimiento.

- Marketing digital personalizado: La tecnologia da la posibilidad la creacién de
estrategias enfocadas en el cliente, con el objetivo de aumentar la visibilidad y expandir
el mercado mediante campafias impulsadas a través de correo electrénico y plataformas
de redes sociales como Facebook e Instagram (Cruz, 2019).

- Sistemas de Feedback y Opinién de Clientes: Son plataformas que habilitan a los
clientes para expresar sus opiniones y calificar su experiencia en el restaurante ofrecen
datos valiosos que pueden utilizarse para optimizar el servicio (Cruz, 2019).

- Servicio a domicilio: este servicio ha experimentado una revolucion en los dltimos
afios, ampliandose a opciones ilimitadas. Hoy en dia puede servirse a domicilio
cualquier tipo de comida, siendo muy sencillo a través de un dispositivo movil. Esta
tecnologia permite aumentar la comodidad y rapidez. Actualmente estas opciones estan
siendo atendidas por plataformas de terceros como Pedidos Ya, Deliveroo o Uber Eats,
para lo cual el usuario solo debe contar con una aplicaciéon en su dispositivo movil.
Colocar los productos en alguna de estas aplicaciones permite llegar a clientes que no
conocen el establecimiento, evitar gastar tiempo y recursos en la logistica de reparto
(Cruz, 2019).
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1.5 Categorias de establecimientos turisticos de alimentos y bebidas

El Reglamento Turistico de Alimentos y Bebidas en el Ecuador, como se explica en el Acuerdo
Ministerial Numero 2018-053 tiene como objetivo regular, clasificar, categorizar, controlar y
establecer requisitos para la actividad turistica relacionada con alimentos y bebidas a nivel
nacional. Por lo cual, este marco normativo integral garantiza que la oferta turistica de alimentos
y bebidas cumpla con ciertos estandares y normativas con el fin de asegurar su adecuada

operacién y competitividad (Ministerio de Turismo, 2018).
A continuacion, se detallan algunos aspectos sobre este reglamento:
Los establecimientos turisticos de alimentos y bebidas se clasifican en:

- Cafeterias

- Bares

- Restaurantes

- Discotecas

- Establecimientos moviles
- Plazas de comida

- Servicios de catering

Segun el Reglamento Turistico de Alimentos y Bebidas del Ecuador (2018), un restaurante es
un establecimiento donde se preparan y venden alimentos, y donde también se pueden
comercializar bebidas alcohdlicas y no alcohdlicas. Ademas, estos lugares pueden ofrecer

servicios de cafeteria y, dependiendo de su categoria, pueden incluir autoservicio.

Los establecimientos turisticos de alimentos y bebidas seran evaluados y clasificados segun
un sistema de puntuacién basado en el grado de cumplimiento de los requisitos definidos en el
Reglamento Turistico de Alimentos y Bebidas del Ecuador. Para obtener una categorizacion
segun su clasificacion, los establecimientos de alimentos y bebidas deben alcanzar al menos
40 puntos. Caso contrario, tendran un periodo determinado para alcanzar el puntaje, de lo
contrario, no recibiran el registro turistico. Por lo cual, la categorizacién de los restaurantes esta
determinada por el nimero de tenedores, que se divide en cinco niveles. El procedimiento

utilizado para esta categorizacion se describe a continuacion:

- Cinco tenedores (5): Mayor categoria.
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- Cuatro tenedores (4).
- Tres tenedores (3).
- Dos tenedores (2).

- Untenedor (1): Menor categoria

El Reglamento Turistico de Alimentos y Bebidas establece requisitos generales obligatorios
para establecimientos turisticos de alimentos y bebidas, particularmente para restaurantes.

Estos son algunos de los requisitos clave:

- Acceso Universal: Las personas con discapacidades deben poder acceder a todos los
establecimientos. En el caso de establecimientos existentes, deberan contar con ayudas
técnicas o servicio personalizado aprobado por la autoridad competente.

- Manejo de Desechos: Los desechos deben manejarse en contenedores con tapa que
se identifiquen segun el tipo de desecho.

- lluminacién de Emergencia: Es necesario que tengan iluminacién de emergencia.

- Senfalizacién y Evacuaciéon: Segun las disposiciones de la autoridad competente, las
zonas de evacuacion, puntos de encuentro, salidas de emergencia, extintores y
mangueras deben estar debidamente identificados y sefializados (Ministerio de
Turismo, 2018).

Equipo para la preparacion de alimentos:

- Dispensador de jabon.
- Dispensador de toallas de mano desechables.

- Dispensador de desinfectante.

Suministro de agua permanente: el establecimiento debe tener un suministro permanente de

agua.
Tiene que tener una alarma de incendios y/o un detector de humo.
Almacenamiento de alimentos:

- Los alimentos deben estar sobre estanterias o repisas limpias, a una distancia de 15
cm del piso y 50 cm entre hileras y 15 cm de la pared. El material debe ser de facil

limpieza y no debe estar en contacto con el piso (Ministerio de Turismo, 2018).
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Vajilla y utensilios de cocina:

- Lavajilla, el cristal, la cuberteria y los utensilios de cocina deben estar sobre estanterias
0 repisas a una distancia minima de 15 cm del piso y 50 cm entre hileras y 15 cm de la

pared. No deben tocar el suelo (Ministerio de Turismo, 2018).
Aforo permitido:

- Segun lo establecido por la autoridad competente, el aforo permitido debe estar exhibido

en un lugar visible al consumidor (Ministerio de Turismo, 2018).

1.6 Percepcidn

Se trata de un proceso cognitivo que le permite al individuo interpretar el entorno a través de
los estimulos que capta con la ayuda de érganos sensoriales (Gonzales, 2013). En lo que
concierne a que los seres humanos utilizan sus sentidos para percibir y procesar informacion
del entorno, lo que les permite formar una representacion y comprension del mundo que les

rodea.

La informacién recibida adquirird un significado luego de un proceso cognitivo en el que

intervienen factores como:

- Intensidad: los estimulos intensos tienen la capacidad de captar la atencion
- Repeticion: muy utilizado en marketing
- Tamafio: los objetos con mayor tamafio atraen mas la atencion.

- Novedad: a mayor originalidad llama la atencién del consumidor (Gonzales, 2013).

La interaccién de estos factores determina notables variaciones perceptivas entre individuos
(Freré, 2022).

Metodologia de investigacion

Este estudio tiene un enfoque cualitativo de tipo observacional, de alcance exploratorio y corte
transversal. El primer objetivo se alcanzé a través de la construccion tedrica mediante recursos
bibliogréficos, tales como bases de datos indexadas y libros en la medida de lo posible

publicados en los Ultimos afios.

Para la realizacion de los objetivos subsecuentes se realizd la recoleccion de informacion a

través de entrevistas semi estructuradas (Anexo A) dirigidas a 15 restaurantes ubicados en el
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Centro Histérico de Cuenca. Este tipo de entrevistas son aquellas que parten de preguntas
planificadas que pueden adaptarse a los entrevistados, presentan mayor flexibilidad que las
estructuradas (Diaz-Bravo, 2013). Por lo tanto, es posible adaptarse a los sujetos con grandes
posibilidades de motivar al interlocutor, aclarar términos, identificar ambigtiedades y reducir

formalismos.

La zona de estudio estuvo constituida por los restaurantes ubicados en el Centro Histdrico de
la ciudad de Cuenca. De acuerdo a la informacion obtenida del catastro de establecimientos

turisticos del Ministerio de Turismo, existen 136 establecimientos en esa area en especifica.

Figura 1.
Delimitacion del centro histérico de Cuenca, Ecuador

—

inscripada del Centro Hatieico de Cuerca Ecacdor en la it de patrimonio mundi

~ SIMBOLOGIA

B AREADE PRINER ORDEN
B AR A ARQUEDLOGICA

AREA DE RESPETO

B 70NAS ESFECIALES (CORDONES DE PRESERVACKIN

Fuents: | Muncipaldad de Cuenca, (1998); Propuesta de

Elaboracién: Unwersidod de Cuenca 201 7.

Nota: Propuesta de Inscripcion del Centro Histérico de Cuenca, Ecuador en la lista del patrimonio mundial

La seleccion de los establecimientos se realizé mediante muestreo no probabilistico, por
conveniencia. Este tipo de muestreo es utilizado cuando se desea elegir una muestra de una
poblacion y no se sabe cuantos sujetos pueden tener el fendmeno de interés sin seguir un
criterio de seleccidn especifico pues se obtiene la informacion de quienes estén dispuestos a

colaborar (Mendieta, 2023).
Criterios de inclusion:

1. Restaurantes de cualquier categoria cuyo encargado o propietario firme el

consentimiento informado.
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2. Restaurantes que cuenten con herramientas tecnoldgicas para su operacion.

3. Restaurantes que hayan mantenido sus operaciones durante el periodo de

confinamiento por COVID-19.

4. Restaurantes ubicados en el centro historico de Cuenca.

Criterios de exclusién

1. Restaurantes cuyo encargado o propietario se niegue a firmar el consentimiento

informado.

2. Restaurantes que hayan iniciado su funcionamiento a partir del afo 2022.

3. Restaurantes ubicados fuera del centro histérico de Cuenca.

Tabla 1.
Matriz de establecimientos que cumplen con criterios de inclusion.

Operaciones

Nombre del Firma Herramientas Direccién (Centro
Categoria durante
restaurante consentimiento tecnologicas Histoérico)
COVID-19
2 tenedores Si Si Si Benigno Malo ,
Raymipampa
Sucre, 8-59
Benigno Malo,
1tenedor Si Si Si
Cositas Presidente Cérdova,
6-55
Presidente Cérdova,
2 tenedores Si Si Si
Fabianos Mariano Cueva,
4-80
4 tenedores  Si Si Si Calle Larga, Luis
El Mercado
Cordero, 8-27
Sim6n Bolivar,
2 tenedores Si Si Si

Mangiare Benne

Estévez De Toral,
8-91
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El Asador en 1 tenedor Si Si Si Sucre, General lefia Torres, 11-14
1 tenedor Si Si Si
Roll-it Calle Larga 8-63
Si Si Si Larga, Hermano
La Esquina 4 tenedores
Miguel, 5-90
2 tenedores Si Si Si Antonio Borrero,
Goza Café
Larga, 45234
Juan Jaramillo,
5tenedores  Si Si Si
Tiesto’s Mariano Cueva,
4-89
Si Si Si
Coppelia 1 tenedor Pdte. Cérdova 7-84
Si Si Si
El Jardin 5 tenedores Calle Larga 6-93
Sj Si Si Presidente Borrero
Pizza Focaccia 1 tenedor
703
Si Si Si
La Créme 2 tenedores C. Luis Cordero 874
Si Si Si C. Luis Cordero
Picantes de Leo 1 tenedor
9-32

Nota. Elaboracion propia
La entrevista estuvo conformada de 2 partes:

1. Consentimiento informado (Anexo A)

2. Entrevista semiestructurada (Anexo B)
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La entrevista fue grabada por medio del uso de una grabadora de voz digital marca Sony y fue
transcrita mediante el programa TurboScribe Ai y posteriormente a un archivo de Microsoft
Word 2021.

Los datos recolectados fueron procesados mediante la técnica de andlisis de discurso. Esta es
una técnica interdisciplinaria que permite analizar como el lenguaje crea y negocia significados
y coémo estos significados estan conectados con relaciones de poder, identidades y practicas
sociales (Sayago, 2014). Esta herramienta requiere la consideraciéon de factores ideoldgicos,

historicos y culturales que afectan la creacion y recepcién de los textos (Schettini, 2015).

Se realizd un proceso de codificacién que consiste en etiquetar o clasificar la informacién
recopilada en una categoria establecida (Sayago, 2014). Una vez realizado este proceso, la
informacién se reagrup6 formando un nuevo texto que fue interpretado de una manera reflexiva

teniendo en cuenta los objetivos de esta investigacion (Borda, 2017).

La recoleccion de datos se realizé durante el mes de mayo, cada entrevista tuvo una duracién
de aproximadamente 10 - 35 minutos dependiendo de la disponibilidad de tiempo que tuvo cada

entrevistado. No se presentaron inconvenientes significativos durante este proceso.

Para este analisis se utiliz el software Atlas.ti, organizando la informacidn en cinco categorias,

descritas a continuacion.

Tabla 2.
Cateqorizacion usada en el software Atlas ti

Categoria Definicion Subcategoria Preguntas
Problemas Despidos de personal ¢Qué problemas surgieron en su
operativos durante el Disminucién de ingresos. establecimiento durante la pandemia

confinamient | pandemia por COVID-19 Otros problemas  operativos por COVID-19?

0 por COVID-19. tuvo un duro impacto sobre  identificados

los restaurantes, Problemas de suministros.
desencadenando una serie de
problemas a

nivel operativo.

. L Cierre del establecimiento
La calidad de la experiencia

Problemas de ge los clientes Implementacion  de
atencién al cliente se vio protocolos de
durante el afectada debido a asepsia y
Confinamiento por varios factores limpieza
COVID-19. desencadenados  Otros problemas de atencién al

por la pandemia. cliente
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Reduccién en el nimero de

clientes
Herramientas rtir Ante los efectos de laMends digitales y , . L.
tecnologicas  20r  pandemia, los codigos OR cQueé herramlentas tecnolégicas o
utilizadas a de establecimientos decidieron  Plataformas  de  envio  de®Stratedias - implementaron en su
la_ pandemia hacer uso de herramientas comida a domicilio restaurante durante el periodo de
COVID-19. y estrategias para presencia en redes sociales confinamiento por la COVID-19?
sobrellevar dicha crisis. Sistemas de pagos méviles ¢Esas tecnologias se mantienen
Software de gestion y hastalafecha?
control. ¢Como ha sido la respuesta de sus
clientes ante la implementacion de
tecnologias en su restaurante?
¢,Qué cambios han observado en la
atencion al cliente ante la introduccion
de tecnologias en su establecimiento?
¢, Qué medidas tecnoldgicas considera
gue han sido mas efectivas para
mantener la operatividad de su
restaurante a partir de la pandemia?
al . de ¢Qué dificultades enfrentaron al
Dificultades las A ;2:ramientas Neces_lda(.j' ;(?aptarse a las nuevas tecnologias
adapt capacitacion io. durante la pandemia?
ptarse de poco . .
a conocimiento para los Resistencia al'car_nb
nuevas establecimientos, estos Soporte tecnico de
tecnologias. tienen  sus l funciones _sobrecar_ga
P informacion.
y caracteristicas.
Percepciones de los ¢Como visualiza el papel de las
) gerentes. de los tecnologias en el futuro de su
Percepciones Percepciones restaurante?
fr?r.ne .a} Pese a los desafios puestos empleados. ¢ Qué recomendaciones daria a otros
utilizacion — de 13 por |3 pandemia, los restaurantes que buscan implementar
TIC a partir dejgs gerentes y empleados de tecnologias en su operacion?
pandemia a los establecimientos tienen
COVID-19. oor percepciones al respecto.

Nota: Elaboracion propia
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Capitulo 1: Problemas a partir del confinamiento por la COVID-19 en restaurantes del Centro
Histérico de Cuenca.

El confinamiento implementado como estrategia para mitigar la propagacion del virus SARS-
CoV-2, causante de la enfermedad COVID-19, ha generado un impacto significativo en el sector
de la restauracion. Investigaciones recientes han sefialado que este dmbito se ha visto
confrontado con una serie de desafios tanto en su funcionamiento operativo como en la
atencién al cliente, como consecuencia de las restricciones y ajustes impuestos como
respuesta a la pandemia (De la Cruz & Fernandez, 2022). Por ejemplo, un estudio llevado a
cabo por la Pontificia Universidad Catdlica del Perl resalta que, durante el periodo de Estado
de Emergencia Nacional en el afio 2020, los establecimientos gastronomicos enfrentaron
cierres temporales, una marcada reduccion en sus actividades comerciales y, posteriormente,
una reintegracion gradual bajo protocolos de bioseguridad. Ademas, se ha evidenciado que
numerosos locales han experimentado dificultades para adaptarse a las nuevas tecnologias y
modalidades de prestacion de servicios, lo que ha tenido un impacto negativo en su liquidez y

en su capacidad operativa (Fernandez & Zhunio, 2021).

En este contexto, es fundamental analizar a fondo los problemas surgidos en los restaurantes
del Centro Histérico de Cuenca a raiz del confinamiento por la COVID-19.

Este capitulo proporcionara una vision integral de los desafios que los restaurantes del Centro
Histdrico de Cuenca han enfrentado a partir de la pandemia de la COVID-19, y cémo han

navegado por estos desafios para continuar sirviendo a su comunidad.

1.1 Problemas Operativos durante el Confinamiento por COVID-19

Durante el confinamiento por la pandemia de COVID-19, los establecimientos participantes del
estudio enfrentaron serios problemas operativos que afectaron significativamente su
funcionamiento. Estos desafios surgieron debido a las restricciones impuestas por la Comision
de Operaciones de Emergencia Nacional (COE), ya que propuso este aislamiento con el
objetivo de contener la propagacién del virus, asi como por cambios en la demanda y en las
condiciones habituales de operacion. Por ejemplo, las restricciones de aforo limitaron la
cantidad de clientes que podian ser atendidos simultaneamente, reduciendo drasticamente los

ingresos y por lo tanto, perdiendo utilidades.

Los restaurantes tuvieron que adaptarse rapidamente a la tendencia de servicio de entrega a

domicilio, incorporandose como modelo de negocio, lo cual requirié inversiones en embalaje y
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tecnologia para gestionar pedidos en linea. Las entrevistas con los encargados revelaron que
muchos no tuvieron que reducir el personal para ajustarse a las nuevas realidades econémicas,
mientras, con los que tuvieron que recortar mano de obra, aumentd la carga de trabajo para los
empleados restantes. Ademas, el énfasis en el uso TIC por parte de los restaurantes resulté en
una disminucién en la calidad de la experiencia del servicio al disminuir el contacto humano,

aspecto que muchos consideran crucial para una experiencia satisfactoria.

A continuacion, se detallan los problemas que emergieron durante este periodo:

1.1.1 Reduccion en la frecuencia de reservas y la ocupacidn de los establecimientos

La reduccion en la frecuencia de reservas y en la ocupacion de los establecimientos durante el
confinamiento por la pandemia de COVID-19 tuvo un impacto significativo en la industria de
alimentos y bebidas. Este fenébmeno se dio gracias a una combinacién de factores, incluyendo
las medidas de distanciamiento social, las restricciones de movilidad, el miedo al contagio y los
cambios en los habitos de consumo de los clientes. El entrevistado 6 comentd: ‘Durante la
pandemia, realmente las ventas, comenzando por ahi, se desplomaron. Fuera que todos mis
muchachos también tuvieron miedo y ya no quisieron trabajar. Como no quisieron trabajar,

tuvimos que cerrar todos nuestros locales, que en ese tiempo eran 2. Cerramos por 15 dias.’

Las medidas impuestas para prevenir la propagacion del virus, como el distanciamiento social
y las restricciones de aforo en los establecimientos, limitaron la capacidad de los negocios para
recibir a un namero significativo de clientes, esto provocd una reduccion en la frecuencia de
reservas y en la ocupacion de los espacios, ya que muchos clientes optaron por quedarse en
casa 0 evitar lugares concurridos. El entrevistado 2 comentd: “Durante la pandemia,
enfrentamos varios desafios significativos debido a las restricciones de movilidad que fueron
los mas prominentes. Los cuales hubo reduccion de ingresos, es decir, hubo reduccion de
clientes. Como todos se tuvieron que cerrar los negocios por el periodo de confinamiento, pero

luego aperturamos. Bajo totalmente la ocupacion del hotel para esa fecha, las primeras fechas”

El temor al contagio y la incertidumbre sobre la seguridad en espacios publicos llevaron a gran
parte de los clientes a reducir sus salidas y a preferir opciones de consumo mas seguras, como
los delivery o la comida para llevar. Esta disminucién en la demanda fisica impact6
directamente en la frecuencia de reservas y en la ocupacién de los establecimientos, obligando

a los negocios a adaptarse a nuevas formas de operar.
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La reduccion en la frecuencia de reservas y en la ocupacién de los establecimientos tuvo
consecuencias econémicas significativas, afectando los ingresos de los negocios y poniendo
en riesgo su sostenibilidad a largo plazo. La falta de clientes y un porcentaje bajo de ocupacién
llevaron a una disminucién en los ingresos, lo que dificultd la capacidad de los establecimientos
para cubrir parte de sus costos operativos y mantener sus operaciones, por lo cual la mayoria
de los establecimientos participantes reportaron despidos del personal o en casos extremos el
cierre definitivo de sucursales. El entrevistado 11 coment6 al respecto: “Durante la pandemia,
nos enfrentamos a varios desafios significativos por las restricciones. Uno de los mas graves

fue la disminucién de ingresos, es decir, tuvimos menos clientes”.

Ante esta situacion, los establecimientos participantes implementaron estrategias para
sobrellevar el impacto de la reduccién en la frecuencia de reservas y en la ocupacién. Esto
incluyd la promocion de servicios de delivery, la creacién de experiencias gastronémicas
virtuales, la optimizacion de la presencia en redes sociales y la implementacion de medidas de

seguridad adicionales para generar confianza en los clientes.

Esta informacién concuerda con lo descrito por Serna et al, (2023) que manifiesta que la
principal problematica generada a raiz de la pandemia por COVID-19 fue la amenaza en la
rentabilidad de los restaurantes, demanda cero ocasionada por el cierre temporal de
establecimientos decretado por el gobierno nacional en primera instancia y posteriormente una

demanda reducida generada por la restriccion de aforo.

1.1.2 Costos en el envio de insumos y cadena de suministros Interrumpida
Los costos en el envio de insumos y la interrupcion de la cadena de suministros durante la

pandemia de COVID-19 representaron desafios significativos para los establecimientos.

Durante la pandemia, los establecimientos no reportaron un aumento de los costos en el envio
de insumos, el entrevistado 7 comentoé al respecto: “Tratamos de vender lo que teniamos, pero
fueron las primeras semanas posteriormente, después ya se comenz0 a faltar, pero no hubo

algun costo elevado por el confinamiento”.

La interrupcion de la cadena de suministros se produjo debido a la paralizacién de actividades
comerciales, los cierres de fronteras y la escasez de productos. Estos factores impactan
directamente en la disponibilidad y el acceso a los insumos necesarios para la preparacion de

alimentos y la operacion de los establecimientos.
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La dificultad para acceder a los insumos necesarios, los retrasos en las entregas afectaron sus
funciones operativas y los margenes de ganancia de los negocios. Esto gener6 presiones
financieras adicionales y desafios para mantener la calidad y variedad de los productos
ofrecidos. El entrevistado 10 comento6: “Durante la pandemia, los proveedores a veces no
lograban tener lo que se necesitaba, lo que afecté la cadena de suministros. Aunque no se
estaban produciendo grandes cantidades, hubo dificultades para obtener los insumos

necesarios”.

Ante estos desafios, muchos de los establecimientos implementaron estrategias para mitigar el
impacto del aumento de costos en el envio de insumos y la interrupcién de la cadena de
suministros. Estas estrategias incluyeron la diversificacion de proveedores, la optimizacion de
rutas de distribucién, la negociacién de tarifas de envio y la blsqueda de alternativas locales
de abastecimiento. Ademas, algunos negocios exploraron la posibilidad de producir sus propios

insumos o adaptar sus menus segun la disponibilidad de productos.

Datos similares se obtuvieron de la investigacion realizada por Padilla et al, (2021) donde
manifiesta la dificultad en cuanto a la obtencién y distribucion de materia prima para el
funcionamiento de los diferentes restaurantes y el impacto significativo que tuvo en cuanto a
limitacion de la oferta e incluso cambio en el precio marcado de los productos ofertados. Asi
como el impacto de las medidas de bioseguridad que debieron ser implementadas en los
establecimientos como norma nacional.
Figura 2
Problemas Operativos durante el Confinamiento por COVID-19
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1.2 Problemas de atenciodn al cliente durante el confinamiento por COVID-19:

Durante el confinamiento por la pandemia de COVID-19, los restaurantes entrevistados
enfrentaron diversos problemas de atencion al cliente. Uno de los desafios més destacados fue
la reduccién en el nimero de clientes, lo que impacté directamente en la capacidad de los
restaurantes para brindar un servicio 6ptimo, la implementaciéon de protocolos de asepsia y
limpieza. El cierre temporal de los negocios debido a las restricciones de movilidad también
gener6 dificultades en la atencion al cliente, ya que limité la interaccion directa con los

comensales y afecto la experiencia en el restaurante.

Asi comentoé el entrevistado 8: “La reduccién de clientes y los cierres temporales por las
restricciones hicieron que fuera muy dificil mantener el servicio y la limpieza en los restaurantes,

afectando la experiencia del cliente”.

1.2.1 Cierre temporal del negocio y reactivacion con limitaciones

Muchos de los establecimientos se vieron obligados a cerrar temporalmente debido a las
restricciones impuestas durante la pandemia. Este cierre tuvo un impacto significativo en la
operacion de los negocios, con una reduccién drastica en el nimero de clientes y en los
ingresos. Tras el periodo de cierre, los restaurantes se enfrentaron a la reactivacion de sus
operaciones con limitaciones impuestas por las autoridades sanitarias, como restricciones de
aforo, distanciamiento social y medidas de higiene adicionales. Esta reactivacion gradual
implico la necesidad de adaptarse a un nuevo entorno operativo y garantizar la seguridad tanto
de los clientes como del personal. El entrevistado 3 comenté: “Una época dificil porque en la
calle larga, en donde funcionan bares, discotecas y restaurantes, era la Ultima fase en abrirse
los negocios ahiy tomamos la decisidn de cerrar este restaurante porgue se nos volvié un caos,

pero abrimos después’.

1.2.2 Implementacién de protocolos de asepsiay limpieza

Las medidas de distanciamiento social y las restricciones de aforo han modificado la dindmica
de la visita a los establecimientos, limitando la interaccion social, modificando el ambiente y la
experiencia. Los establecimientos han tenido que replantearse cémo ofrecer un servicio de
calidad y mantener la satisfaccion de los clientes en un contexto de restricciones y limitaciones.
El entrevistado 8 recalco: “Desde que empezaron a poner carteles de aforo, exigir mascarillas,
medir la temperatura, desinfectar manos y lavar la vajilla frente a los clientes, la gente se siente

mucho mas segura.” Por lo cual, el comentario destaca como la implementacion de medidas
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sanitarias, como la regulacion del aforo, el uso obligatorio de mascarillas, la toma de
temperatura, la desinfeccidn visible de manos y la vajilla frente a los clientes, ha significado un
aumento notable en la percepcion de seguridad entre los usuarios. Estas acciones se perciben
como indicativos concretos del compromiso con la salud y la higiene, creando un entorno donde
los clientes se sienten mas protegidos y tranquilos. La visibilidad de estas practicas refuerza la
confianza en la gestién del establecimiento, contribuyendo asi a una sensacion general de

confort y bienestar.

El entrevistado 12 comento al respecto: “No pasabamos el permiso de funcionamiento si es que
no teniamos esos rituales, hablemos asi, que era desinfeccién de manos, uso de mascarilla,
los letreros. Entonces, claro, nosotros también nos acogimos a todas las normativas de esa

época”

En este escenario, la comunicacion transparente y efectiva con los clientes se volvié crucial.
Los restaurantes tuvieron que informar sobre las medidas de seguridad implementadas, los
cambios en los servicios ofrecidos, los horarios de atencién modificados y las promociones
especiales disponibles. La transparencia en la comunicacién contribuyd a generar confianza y

fidelizar a la clientela en un momento de incertidumbre.

El entrevistado 12 mencioné: “Los negocios tuvieron que mejorar su presencia en redes y

opciones de pago para seguir conectados con sus clientes y atraer a nuevos."

Lo que sugiere, que debido a las circunstancias cambiantes, los negocios han debido adaptarse
mejorando su presencia en redes sociales y ampliando sus opciones de pago. Estas medidas
no solo les han permitido mantenerse conectados con sus clientes habituales, sino también
atraer a nuevos consumidores. En un contexto donde la interaccion digital y la conveniencia en
las transacciones son cada vez mas valoradas, estas estrategias han sido cruciales para la
continuidad y el crecimiento de los negocios.

Figura 3.
Problemas de Atencién al Cliente durante el Confinamiento por COVID-19
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Capitulo 2: Herramientas tecnoldgicas durante la pandemia por COVID-19

2.1 Herramientas tecnoldgicas utilizadas durante de la pandemia por COVID-19

Los restaurantes participantes implementaron una variedad de herramientas y estrategias
tecnoldgicas, como sistemas de reservas en linea, plataformas de entrega a domicilio,
presencia en redes sociales, menus digitales, sistemas de pagos méviles y software de gestion,
todo para adaptarse a la nueva realidad impuesta por la pandemia por COVID-19. Estas
herramientas tecnol6gicas jugaron un papel fundamental en la operatividad, seguridad y

satisfaccién de los clientes durante este periodo desafiante.

2.1.1 Plataformas de envio de comida a domicilio
Son aquellas que brindan a las empresas realizar las entregas de los productos que el cliente
ha adquirido de manera online por aplicaciones o plataformas digitales en el domicilio del cliente
(Medina Yaugual, 2022). Estas plataformas, como Rappi, UberEats y Pedidos Ya, han jugado
un papel crucial en la continuidad operativa de los restaurantes y en la satisfaccion de los
clientes. Los restaurantes participantes comentaron que estas herramientas fueron una gran
ayuda debido a las restricciones generadas por la pandemia, ademas de esta razén supieron

comentar que las razones para implementarlos y conservarlos son los siguientes:

e Facilidad de uso: Se menciondé que estas plataformas ofrecen a los clientes la
conveniencia de poder realizar pedidos de forma rapida y segura desde sus teléfonos,
lo que simplifica en gran medida el proceso de entrega a domicilio. El entrevistado 5
comentd “La verdad son bastante faciles de usar para los clientes y también para

nosotros mismo”.
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Incremento en la cartera de clientes: En las entrevistas se destaca que la
implementacion de servicios de entrega a domicilio a través de plataformas ha permitido
a los restaurantes llegar a nuevos clientes y mantenerse operativos ante la pandemia
por COVID-19 . El entrevistado 5 coment6 “Desde que operamos en estas plataformas
si notamos que aumentaron los clientes, en la pandemia nos ayudo bastante por lo que
no podiamos salir y eso”.

Seguimiento en tiempo real: En las entrevistas se hace referencia a la importancia del
seguimiento en tiempo real de los pedidos a través de las plataformas de envio, lo que,
segun los entrevistados, generé confianza en los clientes y les permitié estar informados
sobre el estado de los pedidos. El entrevistado 13 comentd “A los clientes les encanta
poder ver el recorrido del repartidor en el mapa y eso les da un poco mas de seguridad.
Ademads, nos ayuda a nosotros también, porgue si hay algun retraso o problema”.
Coordinacién de pedidos y distribucion: Los entrevistados comentaron que las
plataformas de envio cuentan con herramientas de gestion de pedidos y distribucion
gue facilitan la coordinacion entre el restaurante, el repartidor y el cliente, contribuyendo

a una entrega eficiente y puntual de los pedidos. El entrevistado 10 comentd “Antes era

un lio coordinar todo, pero desde que empezamos a usar estas plataformas, todo fluye

mejor. Ahora podemos bastante orden y todo es claro hasta para los clientes”.

A pesar de que uno de los restaurantes entrevistados no ofrecia servicio a domicilio debido a

que su enfoque es la calidad y experiencia del cliente durante la visita a su restaurante, esta

herramienta es utilizada por otros establecimientos para llegar a un puablico mas amplio y

adaptarse a las restricciones de movilidad durante la pandemia. Esta herramienta les permitié

mantener su identidad y calidad de servicio mientras se ajustaban a las circunstancias

cambiantes. Ademas, la implementacion de servicios de entrega fue una oportunidad para

diversificar sus fuentes de ingresos y fortalecer su presencia en el mercado. El entrevistado 13

comentd: “La respuesta ha sido muy positiva en general. Nuestros clientes valoran la

conveniencia de poder ordenar facilmente desde casa y la variedad de opciones de pago

disponibles. Ademas, hemos recibido comentarios favorables sobre la rapidez y la calidad de

nuestro servicio de entrega a domicilio”.
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2.1.2 Presencia en redes sociales
Segun Soto (2021), la presencia en redes sociales es esencial para cualquier empresa,

especialmente aquellas del sector turistico que se dedican al expendio de alimentos y bebidas.

Durante las entrevistas a los restaurantes participantes, se pudieron identificar varios puntos
claves relacionados con su importancia e impacto en la estrategia de marketing y comunicacion

de los establecimientos.

e Comunicacion directa con los clientes: Se destaca que las redes sociales permitieron a
los restaurantes interactuar directamente con sus clientes, responder preguntas y recibir
comentarios. El entrevistado 15 comenté “Nos permitieron mantenernos en contacto
con nuestros clientes habituales y llegar a nuevos publicos a pesar de los problemas
que aparecieron”,

e Promocion de productos y servicios: Se mencioné que, a través de las redes sociales,
los establecimientos pudieron promocionar sus menuds, ofertas especiales y
promaociones, llegando a un publico amplio y segmentado, lo que ayudd a aumentar su
visibilidad en el mercado. El entrevistado 6 comentd “Nosotros pudimos seguir
ofreciendo los menus que tenemos, fijate que esa vez promocionamos el menu por el
dia de la madre por ahi”.

e Generacién de contenido atractivo: Se hizo referencia a la importancia de publicar
contenido visualmente atractivo en las redes sociales, como fotos, videos de los platos,
el ambiente de los establecimientos, para captar la atencion de los seguidores y
despertar su interés en visitar los establecimientos. El entrevistado 14 comentd al
respecto “Aqui tenemos justo a alguien que se encarga de este tema de redes sociales,
ella lo que hace es promocionar al restaurante haciendo fotos y videos para que puedan
ver como trabajamos aqui’”.

Ademas, se menciond que las redes sociales son una fuente de retroalimentacion
valiosa para los establecimientos, ya que a través de los comentarios y resefias de los
clientes pueden identificar areas de mejora y adaptar sus servicios a las necesidades
de los clientes. El entrevistado 3 comentd al respecto “Algunas veces nosotros
revisamos los comentarios que nos dejan para saber qué esta pasando en el local, si
hay alguna queja, el plato llegé frio o cosas asi. Ahi es donde intentamos ver que no

ocurra de nuevo”.
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e Promocion de eventos y colaboraciones: En las entrevistas se hizo referencia a la
capacidad de las redes sociales para promocionar eventos especiales, colaboraciones
con otros negocios o chefs, generando expectativa y atrayendo la atencién de los
clientes. El entrevistado 9 comentd “Nosotros tenemos menus exclusivos para ciertas
fechas del afio, publicamos el menu de cenas de navidad, por el dia de la madre y
también ofrecemos algunos platos que se preparan en ciertas épocas del afio como la

colada morada’.

Son datos similares a los obtenidos por Serna et al, (2023) donde los entrevistados
manifestaron que la estrategia de publicidad en redes sociales es fundamental para el
incremento de la oferta y demanda, siendo parte fundamental de la supervivencia de los

establecimientos durante la pandemia por COVID-19 hasta la actualidad.

2.1.3 Sistemas de pagos moéviles
El pago mavil permite realizar transacciones financieras mediante dispositivos moviles, como
smartphones y tabletas. Esta modalidad de pago ha ganado popularidad en diversos contextos,
incluyendo compras en linea, adquisicion de bienes y servicios en tiendas fisicas, compra de
boletos para transporte publico y pago de servicios publicos como agua y electricidad. Su
adopcion ha transformado la manera en que los consumidores gestionan sus transacciones

economicas cotidianas (Junyan, 2020).

Los establecimientos destacaron el uso de dispositivos méviles para pagos mediante NFC y
plataformas como De Una, JepFast y Payphone. Durante las entrevistas realizadas, estos
establecimientos se pudieron identificar puntos claves que determinaron el porqué de su

implementacién e impacto en su operacion.

e Facilidad de pago: La utilizacién de sistemas de pagos mdviles a través de aplicaciones
como JEP Mdvil ha brindado mayor comodidad a los clientes, permitiéndoles realizar
pedidos desde la comodidad de sus hogares, evitando la necesidad de desplazarse al
restaurante y facilitando el proceso de compra. Asi lo manifestd el entrevistado 6:
“Nosotros tenemos varias opciones de pago para que se les haga facil pagar, a veces
vienen clientes con cuentas de 100 dolares y se les hace mas sencillo que pagar en
efectivo”.

e Rapidez: Los sistemas moviles han contribuido a agilizar el proceso de pago,

permitiendo a los clientes realizar transacciones de forma rpida y eficiente, lo que
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mejora la experiencia de compra y reduce los tiempos de espera. El entrevistado 15
comentd “Ahora nosotros usamos hasta codigos QR para que los pagos sean mas
rapidos, ademas como tenemos varias opciones para pagar es hasta sencillo”.
Seguridad y proteccién: Los establecimientos comentaron acerca de la importancia de
garantizar la seguridad de las transacciones a través de sistemas de pagos moviles,
implementando medidas de proteccién de datos y ofreciendo opciones de pago seguras,
como transferencias y tarjetas. El entrevistado 4 comentd “Nosotros tenemos el sistema
datafast para el tema de las tarjetas y también tratamos de tener varias formas de pago
para que las transacciones sean rapidas y evitar problemas”.

Diversidad de opciones de pago: La implementacion de sistemas de pagos moviles
ampliaron las opciones de pago disponibles para los clientes, permitiéndoles elegir entre
diferentes métodos de pago, como transferencias, tarjetas de crédito o débito, lo que
brinda mayor flexibilidad y conveniencia. El entrevistado 1 comenté “Claro, nosotros
tenemos tarjetas, De Una, Payphone, Jeep Fast y también se puede en efectivo”. El
entrevistado 2 comentd: “En general, la respuesta ha sido muy positiva. Nuestros

clientes valoran la conveniencia y la seguridad que ofrecen estas tecnologias *.

Estos datos son consistentes con lo reportado por Valenzuela, et al. (2022), quienes manifiestan

que la totalidad de los establecimientos entrevistados refirieron utilizar estas plataformas,

destacando la seguridad en las transacciones y la rapidez que ofrecen.

2.1.4 Menus digitales y codigos QR

A partir de la pandemia por COVID-19, varios de los establecimientos aplicaron medidas que

garantizaron el cumplimiento de las normas sanitarias impuestas. Es asi que se implementaron

cbdigos QR con acceso al menu de forma digital, asi como también para la realizacién de pagos

como en el caso de JEP Fast Y De Una.

Al aplicar estas formas de pago los establecimientos comentaron los siguientes puntos que

sefialan sus ventajas e impacto:

Acceso al menu y pago sin contacto: Durante las entrevistas se mencion6 que los
coédigos QR se utilizan para enlazar directamente a los menus digitales del
establecimiento, permitiendo a los clientes acceder a las opciones disponibles y realizar
pedidos desde sus dispositivos maviles, lo que agiliza el proceso de pedido y mejora la

experiencia del cliente. Ademas, se destaca que los cédigos QR facilitan los pagos sin
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contacto al permitir a los clientes acceder a plataformas de pago en linea de forma
segura y eficiente, lo que contribuye a la comodidad y seguridad de las transacciones.
El entrevistado 1 comentd “Nosotros si tenemos un menu digital y fisico, también se
puede pagar con tarjeta o con el QR del DeUna*.

e Interactividad y actualizacion facil: Se destacé que laimplementacién de mendus digitales
permitié a los clientes navegar de forma interactiva por las opciones del mend, explorar
imagenes y descripciones detalladas de los platos, recibir recomendaciones
personalizadas, o que mejora la experiencia de compra y facilita la toma de decisiones.
Ademas, se menciona que los menus digitales pueden actualizarse facilmente para
reflejar cambios en el mena, precios o promociones especiales, lo que brinda flexibilidad
y agilidad a los restaurantes en la gestiéon de su oferta gastrondémica. El entrevistado 11
manifestd: “Es bastante sencillo cambiar cosas como los precios o las fotos que hay en
el menu, el programa que tenemos es bastante completo y facil de usar “.

e Promocidn: El entrevistado 3 indicé: "Los menus digitales han sido una gran herramienta
para promocionar servicios y atraer clientes, ya que permiten incluir promociones
especiales, enlaces a redes sociales y recomendaciones personalizadas." Esta
adaptacion tecnologica no solo mejora la accesibilidad y la visibilidad de los servicios
ofrecidos, sino que también fortalece la conexién entre el negocio y su audiencia,

potenciando asi la atraccion y fidelizacion de clientes.

El participante 8 coment6: “Hemos recibido comentarios favorables sobre la agilidad y eficiencia

gue estas herramientas les brindan en su experiencia con nosotros”.

A pesar de todas las ventajas presentadas por los demas establecimientos, existieron
establecimientos que opinan que esta herramienta puede tener desventajas por lo que no la
utilizan, tal como el entrevistado 9 coment6: “Creimos que es mucho mas cémodo un men(
fisico que cédigos QR porque no todo el mundo tiene teléfonos actualizados, teléfonos

modernos y ademas no lo vimos tan necesario”.

2.1.5 Software de gestién y control

En este estudio se pudo observar que algunos restaurantes usan un software de gestion y
control en sus operaciones, mientras que otros establecimientos no los implementan de
momento. Los entrevistados que usan software de gestion y control mencionan la importancia

de contar con dichos sistemas para mantener un inventario estricto, gestionar la facturacion a
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través de tablets y otros dispositivos como en el caso del entrevistado 8 que menciona “Durante
la pandemia decidimos incluir tablets con el programa Smart Menu para la recepcion de

pedidos, nos parecio una idea innovadora y que facilitaba la operacién del restaurante”.

Por otro lado, los establecimientos comentaron que enfrentaron dificultades al implementar
estas tecnologias, como en el caso del entrevistado 14 que comentd “Todo son ventajas para
los clientes, todo es mas rapido para ellos. Pero a mi y al resto que estamos peleados con la
tecnologia se nos hace dificil”. En contraste, existen participantes que mencionaron que no
utilizan este tipo de sistemas, optando por métodos manuales para la gestién de inventario
como en el caso del entrevistado 6 que mantiene una gestion manual para sus inventarios “En

nuestro caso preferimos mantener ese control (inventario) de forma manual para evitar errores”

Algunos de los participantes expresan que prefieren mantener un enfoque mas tradicional en
sus operaciones como en el caso del entrevistado 6 que expresd “Algunos clientes aun
prefieren el contacto humano y también tenemos personal de edad avanzada que pueden

experimentar dificultades a la hora de hacer uso de estos sistemas”.

Figura 4.
Herramientas tecnolégicas utilizadas a partir de la pandemia por COVID-19
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control sociales

Nota: Datos obtenidos de entrevistas
2.2 Dificultades al adaptarse a las nuevas tecnologias

La implementacién de tecnologias en el sector de alimentos y bebidas ha tenido una relevancia
creciente en un entorno empresarial cada vez mas digitalizado y competitivo. En este contexto,
las entrevistas realizadas a los establecimientos ofrecen una visién valiosa sobre los desafios
asociados con la adopcion de herramientas tecnolégicas en la operacion de restaurantes.
Desde la resistencia al cambio hasta la necesidad de capacitacion y la integracion efectiva de

sistemas existentes, las experiencias compartidas proporcionan descubrimientos significativos
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sobre cdmo las tecnologias pueden impactar la eficiencia operativa, la experiencia del cliente y

la competitividad en un mercado en constante cambio.

Al introducir nuevas tecnologias en un entorno laboral, es comun que el personal pueda mostrar
resistencia al cambio. Esto puede deberse a la falta de familiaridad con las nuevas herramientas
o al temor a la obsolescencia laboral. Sin embargo, esta dificultad no se manifesté en gran
medida ya que los entrevistados consideraron que todas las herramientas fueron en realidad
bastante intuitivas y no se presentaron dificultades mayores al aprender a usar dichas
herramientas. El entrevistado 9 comenté “La verdad al principio si tuvimos algo de miedo
cuando pensamos en hacer el uso de las tablets, si tuvimos que capacitarnos bien, pero se

adaptaron muy rapido”.

La capacitacién adecuada es esencial para garantizar que el personal pueda utilizar
eficazmente estas tecnologias. La falta de conocimiento y habilidades puede obstaculizar la
adopcion exitosa de las herramientas digitales. Debido a esto los establecimientos realizaron
capacitaciones para garantizar un uso eficaz de las herramientas implementadas. El
entrevistado 3 comentd al respecto “Es importante invertir tiempo en capacitacién y en entender

las necesidades especificas de un negocio”.

En cuanto a soporte técnico, los entrevistados confirmaron la existencia de problemas en
algunas herramientas que manejan como la sobrecarga de informacién, no obstante, esto no
representaba un obstaculo mayor para sus operaciones ya que se resuelven con relativa
rapidez. El entrevistado 5 comento al respecto “Si tuvimos algunas veces problemas sobre todo
cuando ya tenemos mucha gente y teniamos que llamar a que vengan a revisar, pero siempre

hacen super rapido y no nos da problemas”.

El costo de las herramientas digitales no fue percibido como un problema para los
establecimientos, especialmente a raiz de la pandemia donde tecnologias como el servicio de
delivery resultaron beneficiosas. Esta percepcion puede reflejar una evaluacion positiva del
retorno de la inversion en tecnologia. El entrevistado 8 coment6 al respecto “Tuvimos que
invertir bastante en este tipo de cosas, claro que al principio ni queriamos pero después de
pensarlo bien nos dimos cuenta que si nos puede ayudar bastante y como que se devuelve

fodo lo que invertimos”.

Tampoco existio una preocupacion sobre la seguridad y privacidad de los datos al implementar

estas tecnologias o la incompatibilidad con sistemas existentes o infraestructura obsoleta.
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La implementacion de tecnologias en el sector de alimentos y bebidas ha demostrado ser un
factor critico para la adaptacion y el éxito en la nueva realidad generada por la pandemia. Las
entrevistas con los establecimientos revelan que, a pesar de la resistencia inicial al cambio, la
intuitividad de las herramientas tecnoldgicas y la capacitacion adecuada pueden facilitar una
transicidon suave hacia la digitalizacion. La inversién en capacitacion no solo mejora la eficiencia
operativa, sino que también asegura que el personal esté equipado para maximizar el potencial

de estas herramientas.

Figura 5.
Dificultades al adaptarse a las nuevas tecnologias
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Nota: Datos obtenidos de entrevistas

Capitulo 3: Percepciones frente a la utilizacién de las TIC a partir de la pandemia por

Covid-19

Durante la pandemia, la digitalizacién y el uso de tecnologias se volvieron fundamentales para
que los negocios pudieran continuar funcionando y adaptarse a las nuevas dinamicas del
mercado. En este contexto, los puntos de vista de los entrevistados proporcionan una vision
detallada sobre el impacto de las TIC en la eficiencia operativa, la satisfaccion del cliente y la

diferenciacién en un entorno cada vez mas competitivo y cambiante.

3.1 Percepciones de los gerentes

Antes de la pandemia, la gran parte de los restaurantes no contaban o hacian muy poco uso
de tecnologias. Sin embargo, a partir del confinamiento los establecimientos recurrieron a estas
tecnologias como una oportunidad para sobrellevar dicha crisis e implementarlas en sus futuras

operaciones.
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Las TIC permitieron a los establecimientos mantenerse competitivos en un mercado en
constante cambio. La capacidad de adaptarse rapidamente a las nuevas necesidades y
preferencias de los clientes fue crucial para sobrevivir y destacar a pesar del entorno desafiante
resultado de la pandemia. Asi lo menciona el entrevistado 5: “Creo que adoptar estas
tecnologias fue muy importante para mantenernos competitivos. Nos permitié adaptarnos a las
nuevas necesidades y preferencias de nuestros clientes, al tiempo que mejora nuestra
eficiencia operativa y nuestra capacidad para ofrecer un servicio excepcional”. Esto a su vez
confirma que estas herramientas no solo fueron una manera de sobrellevar la pandemia, sino

una oportunidad para elevar la imagen del establecimiento y destacando sobre la competencia.

La implementacién de tecnologias en la gestién de pedidos, reservas, inventarios y procesos
internos mejoraron la eficiencia operativa de los establecimientos. Esto quiere decir, que existe
una mayor agilidad en la atencion al cliente, reduccién de tiempos de espera y optimizacion de
recursos. El entrevistado 2 comentd “Nosotros ahora procesamos los pedidos y reservas
bastante rapido y facil, también vemos que nuestros clientes si lo notan”. Las tecnologias que
implementaron les permitieron procesar pedidos de una manera mas rapida y precisa, lo que

llevd a una experiencia mas satisfactoria para los clientes.

Las TIC han ampliado la cobertura en la prestacion de servicios de los restaurantes a través
del reparto a domicilio, redes sociales y reservas online, entre otros. Especialmente durante la
pandemia, donde las movilidades han sido restringidas, el contacto fisico con los clientes
disminuyé. El entrevistado 9 comentd al respecto: "Personalmente, considero que la
combinacién de una fuerte presencia en redes sociales y una amplia gama de opciones de

pago y entrega ha sido fundamental para mantener nuestra operatividad durante la pandemia”

Gracias a las TIC, se ha mejorado la experiencia del cliente al ofrecer servicios mas
personalizados, agiles y seguros. El fortalecimiento de la relacion con los clientes habituales y
la atraccidn de nuevos clientes se ha logrado a través de la posibilidad de realizar pedidos en
linea, reservar mesas mediante plataformas digitales y recibir informacion actualizada sobre el
restaurante. El entrevistado 8 comentd “La reaccion de los clientes ha sido muy positiva, se
nota que ven conveniente el hecho de realizar reservas en linea desde la comodidad de su
hogar y poder acceder al menu digital, consultar precios y las promociones disponibles a través

de las redes sociales”.
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3.2 Percepcion de los empleados

Los entrevistados han indicado que el uso de tecnologias, como sistemas de reservas en linea,
menus digitales y promociones a través de redes sociales, han sido cruciales para mejorar la
operacion del restaurante y mantener una conexion efectiva con los clientes. El entrevistado 10
comentd al respecto: “Creemos que las tecnologias sequiran teniendo un papel fundamental
en el futuro del restaurante. Estamos constantemente explorando nuevas herramientas y

soluciones para mejorar la experiencia de los clientes".

Esto a su vez, confirma que la adopcion de tecnologias ha permitido ofrecer un servicio mas
agil y personalizado, anticipandose a las necesidades de los clientes y garantizando una
experiencia satisfactoria. Ademas, se destaca la comunicacién directa y cercana con los

clientes como por ejemplo en las redes sociales, fortaleciendo la relacion con los clientes.

Los entrevistados reconocen que la tecnologia ha contribuido a la eficiencia en la atencién al
cliente, permitiendo procesar pedidos de manera mas rapida y precisa, lo que se traduce en
una experiencia mas satisfactoria para los clientes. Todos los entrevistados estan de acuerdo
en haber observado una mejora significativa en cuanto a atencién al cliente. Estas tecnologias
permitieron facilitar varios procesos internos lo cual también se traduce en una mejor
experiencia tanto para empleados como para clientes. El entrevistado 1 dijo lo siguiente “Si
notamos que hubo una mejora y lo vemos en nuestros clientes, ahora todo se les hace rapido

y ya no hay tanto problema como cuando todo haciamos a mano".

Sin embargo, aunque se reconocen todos los beneficios del uso de TIC en el funcionamiento
de los establecimientos, varios encuestados mencionan que es vital rescatar el aspecto cultural
con experiencias que le permitan al cliente disfrutar de opciones de calidad sin enfocarse al
100% en el aspecto tecnoldgico. Asi lo recalca el entrevistado 5: “Sé que las TIC son esenciales
para la innovacion y para mejorar la operatividad y en algunos aspectos mejorar el lugar del
negocio con nuevas experiencias, pero en lo personal a mi, lo esencial siempre es la parte

humana, el contacto con el cliente”.

Estos resultados son similares a los descritos por Ordofiez, et al. (2021) quien menciona que
la respuesta ante la implementacién de estas tecnologias ha sido favorable, tanto por parte de
los propietarios como empleados de los establecimientos entrevistados.

Figura 6.
Percepciones frente a la utilizacién de las TIC a partir de la pandemia por COVID-19
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Nota: Datos obtenidos de entrevistas

Conclusiones

Las principales problematicas suscitadas durante la pandemia por COVID-19
incluyeron: reduccion en la frecuencia de reservas y ocupacion de los establecimientos,
interrupcion en la cadena de suministros debido a la paralizacion de actividades
comerciales, cierre temporal y reactivacién con limitaciones como aforos reducidos e
implementacion de protocolos de limpieza.

Las herramientas tecnolégicas més utilizadas en los establecimientos entrevistados
fueron: plataformas de envio de comida a domicilio, publicidad en redes sociales,
sistema de pago mévil, menu digitales y codigos QR. Estas herramientas generaron una
eficiencia operativa que no sélo ha producido una mayor satisfaccion por parte de los
clientes, sino que también ha contribuido a la rentabilidad y competitividad de los
restaurantes en un entorno altamente competitivo y cambiante.

Respecto a la percepcién tanto de gerentes como empleados, existe un sentimiento de
satisfaccion ya que gracias a la implementacion de TIC se pudieron sobrellevar varios
problemas suscitados durante la pandemia por COVID 19, mencionando en repetidas
ocasiones gque no existe motivo para temerle al cambio, siendo algo indispensable para
el funcionamiento de sus establecimientos. Sin embargo, se mencion6 la importancia
de mantener la cercania con los clientes y rescatar los aspectos culturales que
enriquezcan la experiencia en los establecimientos. Asi también se mencionaron ciertos
inconvenientes menores con respecto a la sobrecarga de informacién o la necesidad de
capacitacion sobre el uso de las diferentes TIC que fueron resueltos sin mayor

inconveniente.
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e Finalmente, en cuanto a dificultades en el uso de tecnologias, se obtuvieron
comentarios sobre cierta resistencia al cambio en un momento determinado, ademas
de la dificultad de acoplar algunas tecnologias que requieren de dispositivos inteligentes
con los que algunos clientes no cuentan y la importancia que tiene la experiencia del
usuario dentro del establecimiento que claramente se ve afectada con el envio a

domicilio.
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Anexos

Anexo A
CONSENTIMIENTO INFORMADO
Titulo de la investigacion: Andlisis de la influencia de las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion en el sector de

alimentos y bebidas, a partir de la COVID-19. Caso: restaurantes del Centro Histérico de Cuenca, Ecuador. Datos del
equipo de investigacion:

Nombres completos # de cédula Institucion a la que pertenece
Investigador Principal Diego Andrés Delgado Andrade ) )
0102185154 Universidad de Cuenca
Investigador Principal Nain Alexander Torres Gallegos . .
0706689890 Universidad de Cuenca

¢De qué se trata este documento?

Usted esté invitado(a) a participar en este estudio que se realizard durante el mes de marzo 2023. En este documento llamado "consentimiento
informado" se explica las razones por las que se realiza el estudio, cudl sera su participacion y si acepta la invitaciéon. También se explica los
posibles riesgos, beneficios y sus derechos en caso de que usted decida participar. Después de revisar la informacién en este Consentimiento
y aclarar todas sus dudas, tendré el conocimiento para tomar una decision sobre su participacién o no en este estudio. No tenga prisa para
decidir. Si es necesario, lleve a la casa y lea este documento con sus familiares u otras personas que son de su confianza.

Introduccién

La pandemia por la COVID-19 ha tenido un impacto significativo en diversos sectores, incluido el de alimentos y bebidas, generando la necesidad
de adaptacion y cambio en la forma en que operan los restaurantes. En este contexto, la implementacién de Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion (TIC) ha surgido como un factor clave para la supervivencia y evolucién de los establecimientos gastronémicos. Por lo que, este
estudio busca identificar las principales problematicas surgidas durante el confinamiento, las TIC mas utilizadas, y las percepciones del personal
frente a la implementacién tecnolégica en un contexto de crisis sanitaria.

Objetivo del estudio

Esta investigacion tiene por objetivo analizar la influencia de las Tecnologias de Informacién y Comunicacién en restaurantes ubicados en el
Centro Histérico de Cuenca, a partir de la COVID-19.

Descripcidn de los procedimientos

Este proceso se llevara a cabo mediante la aplicacion de técnicas como: la entrevista semiestructurada, cuya duracién aproximada sera de 40
a 60 minutos, en la que se le realizaran preguntas relacionadas al tema, garantizando la confidencialidad de la informacion brindada.

Por medio de la firma de este consentimiento, se solicita, nos permita realizar la grabacién en audio en el momento de la recoleccién de
informacion.

Riesgos y beneficios

Riesgos: Usted puede llegar a sentir incomodidad o desconfianza debido a que se le hara preguntas sobre como se desarrolla su vida al no
tener acceso al servicio de agua potable. Asi también pueden sentir que se acrecentara el problema en caso de que se quebrante la
confidencialidad de la informacion brindada. A su vez los actores sociales podrian malinterpretar el objetivo de la investigacion considerandola
como una forma de cuestionar su trabajo

Beneficios: la informacién brindada podria ayudar a que se conozca més a fondo la situacién de la implementacién de TIC en tiempos de crisis.

Otras opciones si no participa en el estudio

En caso de no participar se le agradecera por el tiempo prestado para explicar nuestro trabajo a realizar, pues usted esta en la completa
libertad de participar o no en el estudio

| Derechos de los participantes |
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Nombres completos del/a participante Firma del/a participante Fecha
Nombres completos del/a investigador/a 1 Firma del/a investigador/a 1 Fecha
Nombres completos del/a investigador/a 2 Firma del/a investigador/a 2 Fecha
Usted tiene derecho a:
1) Recibir la informacion del estudio de forma
clara; 2)Tener la oportunidad de aclarar todas sus
dudas;
3) Tener el tiempo que sea necesario para decidir si quiere o no participar del estudio;
4) Ser libre de negarse a participar en el estudio, y esto no traera ningin problema para usted;
5) Ser libre para renunciar y retirarse del estudio en cualquier momento;
6) Recibir cuidados necesarios si hay algin dafio resultante del estudio, de forma gratuita, siempre que sea necesario;
7) Derecho a reclamar una indemnizacién, en caso de que ocurra algin dafio debidamente comprobado por causa del estudio; 8)
El respeto de su anonimato (confidencialidad);
9) Que se respete su intimidad (privacidad);

10) Tener libertad para no responder preguntas que le molesten;
11) Estar libre de retirar su consentimiento para utilizar o mantener el material biol6gico que se haya obtenido de usted, si procede;

Informacién de contacto

Si usted tiene alguna pregunta sobre el estudio por favor llame al siguiente teléfono 0968791268 - 0967624811 que pertenece a
(Diego Delgado o Nain torres) o envie un correo electrénico a (diego.delgadoa@ucuenca.edu.ec - nain.torres@ucuenca.edu.ec)

Consentimiento informado

Comprendo mi participacion en este estudio. Me han explicado los riesgos y beneficios de participar en un lenguaje claro y sencillo. Todas mis
preguntas fueron contestadas. Me permitieron contar con tiempo suficiente para tomar la decisién de participar y me entregaron una copia de
este formulario de consentimiento informado. Acepto voluntariamente participar en esta investigacion.
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Anexo B

GUIA DE ENTREVISTA

51

Dirigido a encargado/propietario y personal de los restaurantes del Centro Histérico de Cuenca.

Objetivo de la entrevista: Analizar la influencia de las Tecnologias de Informacion vy
Comunicacion en restaurantes ubicados en el Centro Histérico de Cuenca, a partir de la COVID-

19.

Propédsito: Reconocer las principales problematicas que surgieron a partir del confinamiento
por la COVID-19, identificar las TIC mas utilizadas y conocer las percepciones del personal de

los restaurantes del Centro Histérico de Cuenca ante el uso de TIC tras la COVID-19.

La entrevista sera confidencial y voluntaria, respetando los aspectos éticos manifestados en el
consentimiento informado.

DATOS DE IDENTIFICACION

Cédigo:

Fecha:

Hora de inicio:

Hora fin:

Entrevistador:

Entrevistado:

Establecimiento:

Area en la que se desempefia:

Nacionalidad:

Preguntas:

¢, Qué problemas surgieron en su establecimiento durante la pandemia por COVID 19?

Aspecto

Problema

Si

No

Financiero

Reduccidn de ingresos

Incapacidad para pagar el alquiler

Incapacidad de pagar deudas con proveedores

Pérdida de clientes o contratos

Gestion Humana

Dificultad para mantener al personal debido a la falta de ingresos
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Despidos del personal

Estrés y ansiedad en el equipo debido a la incertidumbre y los cambios en el
trabajo

Preocupaciones sobre la salud y la seguridad de los empleados

Logistica

Interrupciones en la cadena de suministro de materias primas o productos

Problemas para obtener suministros necesarios

Aumento en los costos de envio y transporte

Normativas y
regulaciones

Necesidad de cumplir con normas de distanciamiento social

Cambios en los protocolos de limpieza e higiene

Requerimientos de uso de equipos de proteccién personal

Limitaciones en la capacidad operativa debido a restricciones
gubernamentales

Tecnologia 'y
comunicacion

Transicion a plataformas digitales para mantener la comunicacion con
clientes y empleados

Implementacion de soluciones tecnolégicas para facilitar el trabajo remoto o
el comercio electrénico

Problemas de conectividad o acceso a herramientas tecnolégicas

¢, Qué herramientas tecnolégicas o estrategias implementaron en su restaurante

durante el periodo de confinamiento por la COVID-19?

Aspecto

Problema

Si

No

Comercio electronico

Implementacién o mejora de una plataforma de pedidos en linea

Aplicaciones moviles para pedidos y entrega a domicilio
Integracién con servicios de entrega a domicilio (Uber Eats, Rappi, Pedidos
Ya, Glovo, etc.)

Configuracion de un sistema de pedidos y pagos en linea para recogida en
el establecimiento
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Creacion de una pagina web

Marketing digital

Uso de redes sociales para promocionar ofertas y mantenerse en contacto
con los clientes (Facebook, Instagram, TikTok, etc.)

Email marketing para comunicar promociones, actualizaciones y cambios
en el servicio

Publicidad en linea dirigida a audiencias especificas (Google Ads,
Facebook Ads, etc.)

Cliente

Desarrollo de menus digitales accesibles desde dispositivos moéviles

Implementacion de sistemas de feedback en linea para obtener
comentarios de los clientes

Instalacion de dispositivos de desinfeccién automéatica en el
establecimiento

Implementacion de sistemas de pedidos sin contacto (QR codes, apps
moviles, etc.)

Aspecto

Tecnologia

Si

No

Software

Software de CRM (Gestion de relaciones con los clientes)

Software para facturacion y gestion contable

Aplicaciones méviles para pedidos y reservas

Sistemas de lealtad

Plataformas de gestion de pedidos en linea

Sistemas de gestion de inventario

Software de andlisis de datos y reporting

Hardware y
dispositivos

Camaras de seguridad y sistemas de vigilancia

Terminales de punto de venta (POS)
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Dispositivos de pagos maviles (por ejemplo, terminales de tarjetas
inalambricas)

Lectores de codigos QR para menus digitales y pagos sin contacto como
DEUNA, JEPFAST, etc.

Dispositivos de control de acceso y seguridad en la cocina (por ejemplo,
cerraduras electronicas, sensores de humo)

Equipos de cocina automatizados (por ejemplo, hornos programables,
maquinas de preparacion de alimentos)

Pantallas digitales para menus y promociones

Tecnologias de iluminacién LED y sensores de luz

Comunicacioén y

conectividad Redes Wi-Fi para clientes

Comunicacion interna (radios, celulares, app Whatsapp)

Uso de redes sociales (facebook, tiktok, instagram, etc)

¢ Qué dificultades enfrentaron al adaptarse a las nuevas tecnologias durante la
pandemia?

Dificultades al adaptarse a las nuevas tecnologias durante la Si
pandemia

Resistencia al cambio

Dificultades en el aprendizaje y la capacitacion

Problemas de conectividad o acceso a la tecnologia

Incompatibilidad con sistemas existentes o infraestructura obsoleta

Preocupaciones sobre la seguridad y privacidad de los datos

Falta de soporte técnico o asistencia adecuada

Sobrecarga de informacién o herramientas digitales complicadas
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Limitaciones en la integracién con procesos operativos existentes

Costos adicionales asociados con la implementacion y
mantenimiento

Resistencia cultural o falta de apoyo de los gerentes y/o personal del
establecimiento

¢Esas tecnologias se mantienen hasta la fecha?

¢,Cémo hasido larespuesta de sus clientes ante la implementacién de tecnologias en su
restaurante?

¢, Qué cambios han observado en la atencién al cliente ante la introduccién de tecnologias en su
establecimiento?

Cambios en la atencién en el cliente Si No

Mayor comodidad en los pedidos X

Rapidez en los procesos de pago

Mejor comunicacién X

Experiencia del cliente mas moderna

Personalizacién del servicio X

¢ Cual ha sido la percepcidon hacia el encargado y el personal hacia la adopcion de tecnologias
en el restaurante?

Percepcién del personal Si No

Facilidad de uso

Aumento en la eficiencia

Mejora en comunicacion

Percepcion de que las herramientas digitales contribuyen a mantener
un entorno de trabajo méas seguro

¢, Qué medidas tecnoldgicas considera que han sido mas efectivas para mantener la operatividad
de su restaurante a partir de la pandemia?

¢,Cémo visualiza el papel de las tecnologias en el futuro de su restaurante?
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¢, Qué recomendaciones daria a otros restaurantes que buscan implementar tecnologias en su

operacion

56

Area de trabajo

TIC utilizado

SI/NO

Observaciones

Gestion de sala

Carta digital en tablet en
la mesa

Carta digital en sitio Web

Carta digital en tablet
para los empleados

Sistema de reservas
online

Software de gestion de
reservas

Cocina

Pantallas en cocina

Procesos automatizados

Dispositivos de limpieza y
desinfeccion
automatizados

Procesos internos

Inventarios inteligentes

Software organizador de
personal y horarios

Atencioén al cliente

Chatbots

Pago electronico

Sistema de
ciberseguridad

Pagos con sistema
biométrico

Marketing digital

Sistemas de Feedback y
Opinién de Clientes

Servicio a domicilio a
través de plataformas
digitales
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Carrera de Hospitalidad y hoteleria

Diseiio de Proyecto de Investigacién:

Analisis de la influencia de las Tecnologias de la informacién y Comunicacion en el
sector de alimentos y bebidas, a partir de la COVID-19. Caso: restaurantes del
Centro Histdrico de Cuenca, Ecuador.

Linea de Investigacién: Investigacion sobre innovacion tecnolégica en turismo y

hospitalidad.
Trabajo de Integracion Curricular previo a la obtencién del titulo de Licenciado en
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Titulo del proyecto de investigacién

Analisis de la influencia de las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion en el
sector de alimentos y bebidas, a partir de la COVID-19. Caso: restaurantes del
Centro Histérico de Cuenca, Ecuador.

Nombres de los estudiantes

¢ Diego Andrés Delgado Andrade
diego.delgadoa@ucuenca.edu.ec
« Nain Alexander Torres Gallegos

naintorres@ucuenca.edu.ec

Resumen del proyecto de investigacion

La pandemia por fa COVID-19 afecté de forma significativa al sector de la
hospitalidad, la implementaci6n de estrategias tecnologicas permitio el desarrollo de
una nueva normalidad en el sector. Este estudio tiene como objetivo analizar la
influencia de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacién (TIC) utilizadas por
restaurantes ubicados en el Centro Historico de Cuenca a partir de la pandemia
ocasionada por COVID-19. Esta investigacion cualitativa de corte transversal busca
analizar el impacto de las TIC en estos establecimientos por medio de entrevisias
semiestructuradas con propietarios o gerentes, a través de las cuales se explorara
la forma en la que estas tecnologfas han influenciado la interaccion con clientes y la
gestién interna a partir de la crisis sanitaria. Con aproximadamente 15 entrevistas
planeadas, se espera identificar herramientas tecnolégicas implementadas.

Los resultados no solo ofreceran comprension sobre la adaptacion tecnolégica en la
crisis, sino también recomendaciones valiosas para la industria y contribuciones
académicas en la evolucion tecnoldgica en momentos de cambio.

Palabras clave: TIC, Hospitalidad, Alimentos y Bebidas, Cuenca, COVID- 19.
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Planteamiento y justificacién del proyecto de investigacion

La COVID-19 representa un antes y un después en la industria de la hospitalidad
(Corbisiero y Monaco, 2021). De hecho, la pandemia evidencié que los destinos que
dependian tnicamente del turismo sufrieron muchas pérdidas debido a los vaivenes
de su economia (Christin, 2018) ademas de que el area turistica no es un servicio
prioritario (Martins et al., 2020). Cabanilla y sus colegas en un estudio sobre los
efectos de la COVID-19 en Ecuador, sostienen que el sector de alimentos y bebidas
fue el que se adaptd con mayor éxito a este nuevo escenario.

En la ciudad de Cuenca, la situacion de los establecimientos mencionados no fue la
excepcién. En efecto, Once-Jara et al. (2023), argumentan que en el afio 2019
existian 1485 establecimientos de alimentos y bebidas. Pero, en el afio 2020
disminuyeron a 866 establecimientos (reduccién del 42%). Datos obtenidos de la
Corporaci6n Financiera Nacional en su boletin de 2023 muestran que la utilidad del
2020 reflejé pérdidas, sin embargo, a finales del 2021 se observa una recuperacion
del sector, reflejando actualmente una utilidad por $41.37 MM. (Corporacién
Financiera Nacional, 2023). Aquelio, se debié a las dinamicas de negocio de
alimentos y bebidas, tales como la entrega a domicilio y la innovacién incremental
con base en las TIC (Once-Jara et al., 2023; Ordéfiez-Ordéfiez et al., 2021). Sin
embargo, se desconoce la forma en la que los confinamientos influyeron en la
bisqueda de innovaciones incrementales en el sector de alimentos y bebidas
mediante las TIC.

Por lo tanto, este estudio pretende analizar la influencia de las TIC en el sector de
alimentos y bebidas, a partir de la COVID-19 en restaurantes ubicados en el Centro
Histérico de Cuenca, Ecuador. Por ende, se han planteado tres objetivos
especificos, primero reconocer las principales probleméticas que surgieron durante
el confinamiento por la pandemia en los restaurantes ubicados en el Centro
Histérico de Cuenca. Luego, identificar las TIC mas utilizadas y finalmente conocer
las percepciones del personal frente a la utilizacién de TIC a partir de Ia crisis
sanitaria.

Marco teérico
1.1 Escenario de la COVID-19 en la industria de la hospitalidad

El sector del turismo y la hospitalidad ocupa una posicidn de destacada relevancia a
escala global (Espinel, 2021). No obstante, la crisis ocasionada por ia COVID-19
ejercié una presion sin precedentes sobre la industria turistica y hospitalaria a nivel
mundial, destacandose coma uno de los sectores mas afectados econdmicamente
(Largo, 2023). Sin embargo, segiin un informe de McKinsey (2020), la industria de
alojamiento ha experimentado una mejora significativa, con una posible
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recuperacion a niveles anteriores a la pandemia que podria extenderse hasta 2023
0 mas.

En Australia, a industria de la hospitalidad ha sido severamente impactada por la
COVID-19 (Gomes, 2022). Un estudio realizado en Portugal revelo que el 90% de
los negocios de hospitalidad habian experimentado una reduccién en las ventas y el
nimero de clientes como resultado de las restricciones establecidas. Esta
disminucion en los ingresos ha llevado a muchos hoteles a cerrar temporalmente, y
algunos incluso han cerrado de forma permanente. Sin embargo, frente a este
desafio, las empresas se han visto obligadas a innovar sus estrategias para seguir
en marcha o afrontar la posibilidad de cesar sus operaciones (Valencia, 2020).

América Latina no es la excepcion en cuanto al impacto de la COVID-19 en el sector
hospitalario. Desde abril, el turismo en la region ha sufrido una drastica reduccion
debido a la pandemia. Fsta pausa temporal ha afectado significativamente no solo
las economias y el empleo en el Caribe, sino también a numerosas comunidades
locales en América Latina (CEPAL, 2020).

En el Ecuador, el 17 de marzo de 2020 el Comité de Operaciones de Emergencia
Nacional (COE) decreté un periodo de confinamiento de 60 dias, que
posteriormente se extendi6 hasta el 20 de septiembre del mismo afio, posterior a
aquello y a la implementacién de la campafia de vacunacién la sociedad ecuatoriana
se ha adaptado a una “nueva normalidad” a través de la coexistencia con el virus. El
25 de mayo de 2020, el COE de Cuenca implemento el nivel de alerta amarilla, esta
medida posibilité fa reanudacién de las actividades comerciales con medidas de
seguridad rigurosas, asi como la circulacion del transporte piblico, tras setenta dias
desde el comienzo del estado de excepcion (Cevallos-Palma, 2020).

1.2 COVID-19 percutor del uso de las TIC en el sector de alimentos y bebidas

L.a enfermedad infecciosa conocida como la COVID-19 ha dado lugar recientemente
a desafios adicionales, lo gue ha provocado ajustes en las operaciones y la gestion
en numerosos establecimientos comerciales (Serna, 2023). Segun la Corporacion
Financiera Nacional (2020), la industria de la hospitalidad contribuye el 2,2% del
Producto Interno Bruto (PIB) en Ecuador. De manera que desempefia un papel
importante en la economia e ingresos para el pais, siendo una de las mas
impactadas por la pandemia (Largo, 2023).

La tecnologia ha permitido al sector turistico mantener protocolos de bioseguridad y,
al mismo tiempo, atraer o recuperar clientes (Ordonez-Ordofiez, 2021). El cambio en
los patrones de compra impulsé a los restaurantes a adaptar rapidamente su
enfogque de venta de productos y servicios, asi como la forma en que interactian
con su clientela (Garcia, 2021).
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Segiin Thompson y Strickland (2004) las TIC son dispositivos, herramientas,
equipos y componentes electrénicos que pueden procesar informacion y respaldar
el progreso econémico de cualquier empresa u organizacion.

A consecuencia de la pandemia, la industria de alimentos y bebidas se intensificé en
adoptar transformaciones significativas mas de lo que ya algunos restaurantes
empleaban. La utilizacién de TIC brinda la posibilidad de elevar el desempefio y Ia
eficiencia de los restaurantes y hoteles, ya que proporcionan las herramientas mas
idéneas para la administracion, la toma de decisiones y el logro de los objetivos
empresariales (Jacome, 2023).

1.3 TIC como innovacion incremental para dar respuesta a la pandemia de
COVID-19 en el sector de alimentos y bebidas

Las TIC son el conjunto de tecnologias que permiten el acceso, produccién,
tratamiento y comunicacion de informacion presentada de diferentes formas como
texto, imagen, sonido, etc (Belloch Orti, 2021). Estas tecnologias han tenido un
papel fundamental para enfrentar los grandes desafios de la crisis sanitaria
provocada por la COVID-19, en el contexto social, econémico v el sector productivo
(Fernandez Carpio, 2021).

£n el sector de alimentos y bebidas, las TIC han jugado un papel fundamental en la
adaptacion y la innovacién de las empresas a partir de la pandemia por la COVID-19
(Lopez, 2021).

La innovacion incremental consiste en aumentar el valor sobre un producto o
negocio ya existente incorporando mejoras a través de un proceso creativo que
responde a las demandas del mercado, en este caso la necesidad de incorporar TIC
a partir de la pandemia ocasionada por la COVID-19 (Acosta, 2020).

Una de las formas en que las TIC han facilitado la adaptacion es a través del
comercio electronico. Muchos restaurantes y empresas de alimentos han
implementado sistemas de pedidos en linea y entrega a domicilio, lo que ha
permitido seguir con su operacién y llegar a sus clientes de manera segura
(Fernandez Carpio, 2021). Estas plataformas digitales también facilitan la gestion de
inventarios, la programacion de pedidos y la recopilacién de datos sobre
preferencias y habitos de consumo (Lopez, 2021).

Esto resulta muy beneficioso para establecimientos de alimentos y bebidas debido a
que mejoran la productividad, la eficiencia, calidad del servicio, toma de decisiones y
reducir costos de operacién (Jacome, 2023).

Por lo tanto, ante una amenaza como fue la COVID-19 los establecimientos tuvieron
la oportunidad de usar estas nuevas tecnologias para hacer frente a las
restricciones que presentd la pandemia (Jacome, 2023).
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Pregunta de investigacion

;De qué manera la COVID-19 ha influenciado en la adopcion de las TIC en
restaurantes del Centro Histérico de la ciudad de Cuenca, Ecuador?

Objetivos
Objetivo generai:

Analizar la influencia de las Tecnologias de Informacion y Comunicacion en
restaurantes ubicados en el Centro Histérico de Cuenca, a partir de la COVID-19.

Objetivos especificos:

e Reconocer las principales problematicas que surgieron a partir del
confinamiento por la COVID-19 en los restaurantes ubicados en el Centro
Histdrico de Cuenca.

e Identificar las TIC mas utilizadas en restaurantes del Centro Histarico de
Cuenca a partir de la pandemia por la COVID-19.

o Conocer las percepciones del personal de los restaurantes del Centro
Histérico de Cuenca ante el uso de TIC tras la COVID-19.

Metodologia de investigacion

Este estudio tendrd un enfoque cualitativo de tipo observacional, de alcance
exploratorio y corte transversal. El primer objetivo se alcanzara a traves de la

construccion tedrica mediante recurses bibliograficos, tales como bases de datos
indexadas y libros en la medida de lo posible publicados en los aliimos afos.

Para la realizacion de los objetivos subsecuentes se realizara la recoleccion de
informacion a través de entrevistas semi estructuradas dirigidas a 15 restaurantes
ubicados en el Centro Histérico de Cuenca. Este tipo de entrevistas son aquellas
que parten de preguntas planificadas que pueden adaptarse a los entrevistados,
presentan mayor flexibilidad que las estructuradas (Diaz-Bravo, 2013). Por lo tanto,
es posible adaptarse a los sujetos con grandes posibilidades de motivar al
interlocutor, aclarar términos, identificar ambigliedades y reducir formalismos.

La zona de estudio estari constituida por los restaurantes ubicados en el Centro
Historico de la ciudad de Cuenca. De acuerdo a la informacion obtenida del catastro
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de establecimientos turisticos del Ministerio de Turismo, existen 136
establecimientos en esa area en especifica.

La seleccion de los establecimientos se realizarda mediante muestreo no
probabilistico, por conveniencia. Este tipo de muestreo se utiliza cuando se desea
elegir una muestra de una poblacion y no se sabe cuéntos sujetos pueden tener el
fenémeno de interés sin seguir un criterio de seleccidn especifico pues se obtiene la
informacién de quienes estén dispuestos a colaborar (Mendieta, 2023).

Criterios de inclusion:

1. Restaurantes de cualquier categoria cuyo gerente o propietaric firme el
consentimiento informado.

2. Restaurantes que cuenten con herramientas tecnolégicas para su operacion.

3. Restaurantes que hayan mantenido sus operaciones durante el periodo de
confinamiento por COVID-19.

4. Restaurantes ubicados en el centro histérico de Cuenca.

Criterios de exclusion

1. Restaurantes cuiyo gerente o propietario se niegue a firmar el consentimiento
informado.

2. Restaurantes que hayan iniciado su funcionamiento a partir del afio 2022.

3. Restaurantes ubicados fuera del centro histérico de Cuenca.

Los resultados serviran para la exploracion de los efectos de la COVID-19 a partir
del primer confinamiento decretado el 17 de marzo de 2020 hasta el afio 2023.

La entrevista constara de 2 partes:
3 Consentimiento informado (Anexo 1)
2. Entrevista semiestructurada

La entrevista sera grabada por medio del uso de una grabadora de voz digital marca
Sony y sera transcrita a un archivo de Microsoft Word 2021.

Finalmente, se analizara la informacién recolectada a través de las entrevistas.

Los datos recolectados seran procesados mediante la técnica de analisis de
discurso. Esta es una técnica interdisciplinaria que permite analizar cémo el
lenguaje crea y negocia significados y cémo estos significados estan conectados
con relaciones de poder, identidades y practicas sociales (Sayago, 2014). Esta
herramienta requiere la consideracion de factores ideolégicos, histéricos y culturales
que afectan la creacion y recepcion de los textos (Schettini, 2015).
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El analisis requiere de un procese de codificacién que consiste en etiquetar o
clasificar la informacion recopilada en una categorfa establecida. Se debe tener en
cuenta que cada fragmento de informacion puede ser clasificado en mas de una
categoria (Sayago, 2014). Una vez realizado este proceso, la informacién debe
reagruparse formando un nuevo texto que sera interpretade de una manera reflexiva
teniendo en cuenta los objetivos de esta investigacion (Borda, 2017).

Esta técnica sera de utilidad para identificar qué medidas tecnolégicas adaptaron los
restaurantes a partir del confinamiento por la COVID-19, desde una perspectiva
social y humana, teniendo en cuenta las opiniones, experiencias, dificultades y
fortalezas vividas durante este periodo hasta la actualidad.

Para este andlisis se utilizaré el programa Atlas.ti, organizando la informacion en
categorlas y codigos.

Plan de trabajo
Esquema tentativo

Capitulo 1. Problemas a partir del confinamiento por la COVID-19 en restaurantes
del Centro Histdrico de Cuenca.

1.1 Problemas operativos
1.2 Problemas en atencion al cliente

Capitulo 2. TIC mas utilizadas a partir de la pandemia en restaurantes del Centro
Histérico de Cuenca.

2.1 Herramientas implementadas
2.2 Usos de las herramientas tecnolégicas

Capitulo 3. Percepciones del personal de los restaurantes del Centro Histérico de
Cuenca ante el uso de TIC tras la COVID-19.

4.1 Percepciones de personal de servicio
4.2 Percepciones de gerentes o duefios del establecimiento

Supuestos y riesgos

| Supuestos ‘ | Riesgos Accion
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Anexos
Anexo 1. Consentimiento Informado

Proyecto: COVID-19y TIC en la industria de A&B: Adaplacién Empresarial en Cuenca,
Ecuador

Consentimiento Informado para entrevista a profundidad

Buenos dias, nuestros ncmbres son Diego Delgado y Nain Torres, semos investigaderes del proyecto
La influencia de ias Tecnologias de fa Informacion y Comunicacion (TIC} en el sector de alimentes y
bebidas, & partir de la COVID-19. Caso: restaurantes del centro histérico de Cuenca, Ecuador.

Eslamos realizando un estudio para analzar la influencia de la COVID-18 en la adopcion de
Tecnclogias de la Informacién y Comunicacion (TiC) por parte del sector de restaurantes ubicados en
el centro historico de 1a ciudad de Cuznca.

Para gllo estamos realizando entrevistas a fos administradores de establacimientos pertenecientes al
seclor de alimentos v bebidas en la ciudad de Cuenca.

¢En qué consiste su participaciéon?

Si usted acepta, le haremos preguntas relacionadas a la sdepcion de Tecnologlas de la Informacion y
Comunicacién (TIC) en su establecimiento durante el pimer confinamiento por COVID-19. Se gepera
que la enlrevista dure de 40 minutos aproximadamente. Puede terminar su participacion en el
momento que usted desee. Si durante su participacion usted tiene alguna dudz o cdesea hacer una
pausa lo puede hacer sin ningin problama La conversacidn serd grabada y resguardada por el
equipo de investigacién.

LCémo se manejara la privacidad de su opinidn?

La informacién que usted nos proporcicne serd confidencial, anénima, resguardada y solamente
usada por ef equipo investigador para los fines de este estudio. No sera publica ni utilizada para otros
propesitos. Se escribirdn informes y publicaciones, pero su identidad no serd revelada y no sera
posible identificar gue usted nos dio esta infarmacién.

Beneficios y Riesgos

Los riesgos de participar en este estudio son minimos. Podria suceder que a usted le incomade
contestar alguna pregunta. En ese caso, recuerde que puede dejar de conlestar cualquier pregunta y
gue puede opinar [bremente Si decide participar, eslara contribuyendo a generar conocimiento muy
importante para mejorar los procesos de aprendizaje basado en investigacion. Su participacion es
voluntaria y puede dzcidir no participar o dejar de participar en cualquier momento.

Consentimiento

Yo, ; con identificacion
namers . del establecimiento:
de la ciudad/pais ; entendi las explicaciones anteriores sobre la entrevista en

la que cesean que participe como parte del estudio que la Universidad de Cuenca quiere hacer y
acepto participar de forma voluntaria no he caido en coercién, coaccion, amenhaza, fraude, engafo,
manipulacion o cualquier otro tipo de presidn en este estudio.
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Restaurantes

Colaboracion de los Algunos restaurantes
podrian a Ultima instancia
no estar dispuestos

participar.

Tener un listado adicional
de restaurantes como
alternativa.

Problemas técnicos

Interrupciones o riesgos de
perder la  informacion

Consolidar la informacion
recopilada en varios

recolectada. lugares de

almacenamiento, como
distintos dispositivos
{laptop, celular) y
plataformas (Gmail, Google
Drive), esto puede resultar
beneficioso para garantizar
su accesibilidad y
seguridad.

Cronograma

Actividad Mes
2 3 4 5 6
Recoleccién y organizacion de la

1. informacién

2. Realizacion de las entrevistas

3. Discusion y anélisis de la infarmacién

Integracion de la informacion de

4. acuerdo a los objetivos

5. Redaccion del proyecto

6. Revisién final

10
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Presupuesto y financiamiento

69

Rubro-Denominacion Aporte Otros apories Valor total
Costos de personal
Tutor $300 $300
Estudiante $900 $900
Costos operativos
Materiales de oficina, transporte y $25 $25
viaticos
Costos de
investigacion/i vencion
Utensilios
350 350
Insumos
Internet
Otros
TOTAL $1275
11
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Anexos
Anexo 1. Consentimiento Informado

Proyecto: COVID-19y TIC en la industria de A&B: Adaptacién Empresarial en Cuenca,
Ecuador

Consentimiento Informado para entrevista a profundidad

Buenos dias, nuestros nombres son Diego Delgado y Nain Torres, somos investigadores del proyecto
La influencia de las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion (TIC) en el sector de alimentos y
bebidas, a partir de la COVID-19. Caso: restaurantes del centro histérico de Cuenca, Ecuador.

Estamos realizando un estudio para analizar la influencia de la COVID-19 en Ia adopcion de
Tecnologias de la Informacién y Comunicacion (TIC) por parte del sector de restaurantes ubicados en
el centro historico de la ciudad de Cuenca.

Para ello estamos realizando entrevistas a los administradores de establecimientos pertenecientes al
sector de alimentos y bebidas en la ciudad de Cuenca.

¢En qué consiste su participacion?

Si usted acepta, le haremos preguntas relacionadas a la adopcion de Tecnologias de la Informacién y
Comunicacitn (TIC) en su establecimiento durante el primer confinamiento por COVID-19. Se espera
que la entrevista dure de 40 minutos aproximadamente. Puede terminar su participacion en el
momento que usted desee. Si durante su participacion usted tiene alguna duda o desea hacer una
pausa lo puede hacer sin ningin problema. La conversacién seré grabada y resguardada por el
equipo de investigacion.

¢Cémo se manejara la privacidad de su opinién?

La informacion que usted nos proporcione serd confidencial, anénima, resguardada y solamente
usada por el equipo investigador para los fines de este estudio. No seré plblica ni utilizada para otros
propésitos. Se escribiran informes y publicaciones, pero su identidad no sera revelada y no sera
posibie identificar que usted nos dic esta informacién.

Beneficios y Riesgos

Los riesgos de participar en este estudio son minimos. Podria suceder que a usted le incomode
contestar alguna pregunta. £n ese caso, recuerde que puede dejar de contestar cualquier pregunta y
que puede opinar libremente. Si decide participar, estara contribuyendo a generar conocimiento muy
importante para mejorar los procesos de aprendizaje basado en investigacion. Su participacion es
voluntaria y puede decidir no participar o dejar de participar en cualquier momento.

Consentimiento

Yo, 5 con identificacion
numero de| establecimiento:
de la ciudad/pats: ; entendi las explicaciones anteriores sobre la entrevista en

la que desean que participe como parte del estudio que la Universidad de Cuenca quiere hacer y
acepto participar de forma voluntaria no he cafdo en coercion, coaccidn, amenaza, fraude, engafio,
manipuiacién o cualquier otro tipo de presién en este estudio.
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Nombre del participanie C.l Firma Fecha Hora y Lugar

Nombre del factitador (o) Firma Fecha Hora y Lugar

Nombre del observador ct Firma Fecha Hora y Lugar
S5
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