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RESUMEN

El presente estudio de investigacion “Analisis de los servicios tecnolégicos que brindan
los restaurantes de tres a cinco tenedores en la ciudad de Portoviejo”, tuvo el objetivo de
analizar la percepcion de los clientes sobre las tecnologias implementadas en dichos
establecimientos, Se wtilizé un disefio metodologico de caracter descriptivo, deductivo y
analitico, con un enfoque mixto. Para la recoleccion de informacion se aplicaron entrevistas a
propietarios o gerentes y encuestas a la poblacién econdmicamente activa de la parroquia
Portoviejo. Los resultados evidenciaron que la mayoria de restaurantes cuentan con ciertas
tecnologias implementadas, aunque adn existe una carencia de oiras que podrian optimizar la
gestion y elevar la calidad del servicio. La percepeion de los clientes fue mayoritariamente
positiva, considerando que la dotacion tecnoldgica vuelve mas atractivos los locales y agiliza
la atencion. Se concluye que, pese a los avances, es necesario fomentar la implementacion de
nueyos servicios tecnologicos, acompaiiados de capacitacion y evaluacion continua para
promover la innovacion.

Palabras claves: Servicios tecnologicos, restaurantes, categoria de tres a cinco tenedores,

calidad del servicio.



ABSTRACT

The present research study “Analysis of the technological services provided by
restaurants from three to five forks in the city of Portoviejo”, had the objective to analyze the
perception of customers on the technologies implemented in these establishments. A
descriptive, deductive and analytical methodological design was used, with a mixed
approach. For the collection of information, interviews with owners or managers and surveys
of the economically active population of the parish of Portoviejo were applied. The results
showed that most restaurants have implemented certain technologies, although there is still a
lack of others that could optimize management and improve the quality of service. The
perception of the clients was mostly positive, considering that the technological equipment
makes the premises more attractive and speeds up service. It is concluded that, despite the
advances, it is necessary to encourage the implementation of new technological services,
accompanied by training and continupus evaluation to promote innovation.

Keywords: Technological services, restaurants, three- to five-star restaurant category,

service quality.




INTRODUCCION

Actualmente, la industria gastronémica ha observado que las tecnologias se han integrado
de manera significativa a nivel mundial, lo cual ha modificado la manera en que los
restaurantes interactlian con sus comensales y mejoran su servicio. La inclusién de servicios
tecnoldgicos, como los sistemas de reservas digitales, las herramientas de retroalimentacién
en tiempo real, los menis electrénicos y los pagos electronicos, ha demostrado aumentar
considerablemente Ia satisfaccion del cliente y la capacidad competitiva de los restaurantes,
particularmente en aquellos de alta gama (Zapata Montoya y ofros, 2022). En todo el mundo,
las tecnologias relacionadas con el Internet de las Cosas (IoT) estan cambiando desde los
procedimientos internos hasta la interaccion directa con los clientes, mejorando la gestion de
recursos y permitiendo nuevas maneras de servicio. Este fenémeno se presenta por la
creciente demanda de usuarios digitales que aprecian la eficacia, la personalizacién y las
nuevas experiencias gastronémicas facilitadas por medio de la tecnologia. |

Las tecnologias aplicadas en restaurantes son el conjunto de herramientas y
procedimientos que intervienen en las distintas actividades del sector de venta de alimentos y
bebidas, desde la preparacion de los productos hasta la atencion al cliente. Este escenario de
negocios esta en constante cambio, la innovacién e inversién en recursos tecnologicos
abordan un papel de suma importancia, en este contexto las oportunidades y soluciones que
pueden brindar las emergentes tecnologias ayudan de gran manera a la mejora del sector,
proporcionando eficiencia en la operatividad y mejores recursos en la atencion. (Ramos
Rivadeneira & Jiménez Toledo, 2023)

A raiz del COVID-19 las empresas de alimentos y bebidas pasaron por una gran
evolucidn en el uso de herramientas digitales, tales como el caso del servicio de Delivery o

servicio a domicilio. En palabras de Randhawa, Birari, & Joshi, (Soto, & Moscoso, 2021)




para las empresas el uso de la estrategia de delivery como canal de distribucion represento
una oportunidad de reducir costos, aumentar eficiencia en el servicio al cliente y facilitar
procesos de compra para el consumidor, basicamente el uso de una herramienta digital en un
contexto adverso como lo fue la pandemia del 2020, ayud6 significativamente a empresas
dedicadas al negocio de restauracion, su ficil uso para el consumidor y la ficil adaptabilidad
del cliente interno dentro de la empresa establecié un antecedente en el cual se pudo verificar
que estas herramientas son de gran ayuda para que el mercado existente pueda sobrevivir y
seguir evolucionando para el futuro.

El presente estudio tiene como proposito analizar la percepcion de los clientes sobre los
servicios tecnoldgicos que ofrecen los restaurantes de tres a cinco tenedores en la ciudad de
Portoviejo. Para ello se formularon las siguientes preguntas de investigacion: ;Cual es la
percepcién que tienen los clientes sobre los servicios tecnoldgicos implementados en estos
establecimientos?, ;Qué tecnologias se han incorporado en los procesos operativos y de
atencion al cliente?, ;Cudl es el nivel de satisfaccion, confianza y facilidad de uso percibido.
respecto a dichos servicios?, y ;jQué relacion existe entre la implementacion de servicios
tecnoldgicos y la experiencia del cliente?

En coherencia con estas interrogantes, el objetivo general consiste en analizar como
perciben los clientes los servicios tecnolégicos que ofrecen los restaurantes de tres a cinco
tenedores en Portoviejo, con el fin de optimizar su satisfaccién y experiencia. De este se
derivan los objetivos especificos de identificar las tecnologias utilizadas en los procesos de
atencion v gestién operativa, determinar el nivel de satisfaccion y confianza de los clientes
respecto al uso de estos servicios, y establecer la relacion entre la percepcidn de los clientes y
los servicios tecnoldgicos implementados en los restaurantes, identificando cémo estos

inftuyen en su satisfaccion y lealtad.



Se plantea como hipétesis que la implementacion de servicios tecnoldgicos en los
restaurantes de fres a cinco tenedores de la ciudad de Portovigjo influye positivamente en la
percepcidn y experiencia de los clientes. En este sentido, se definen como variables de
estudio: la variable independiente, correspondiente a los servicios tecnoldgicos
implementados, y la variable dependiente, relacionada con la percepcion de los clientes
respecto a la calidad, confianza y agilidad del servicio recibido.

El disefio metodolégico adoptado corresponde a un estudio de caricter descriptivo, con
enfoque mixto, integrando métodos cualitativos y cuantitativos, asi como enfoques
deductivos y analiticos. Se aplicaron entrevistas a propietarios y gerentes de los
establecimientos, y encuestas a una muestra de 195 clientes pertenecientes a la poblacién
econdomicamente activa de la parroquia de Portoviejo. Asimismo, se recurrié a la revisién
bibliografica para fundamentar el analisis y contrastar los hallazgos con estudios previos. La
poblacién considerada estuvo conformada por 19 restaurantes categorizados de tres a cinco
tenedores, de los cuales cuatro propietarios fileron entrevistados.

La estructura del trabajo se organiza en cuatro capitulos. El Capitulo I desarrolla el Marco
Tedrico, en el que se exponen los antecedentes investigativos y conceptos relacionados con
las variables de estudio, tales como la aplicacion de tecnologias en el sector gastrondmico, la
percepcion del cliente, la experiencia del usuario y la satisfaccion del consumidor. Et
Capitulo IT describe la Metodologia empleada, el Disefio de investigacion y los Instrumentos
aplicados. En el Capitulo 111 se presentan los Resultados obtenidos a partir del analisis de la
informacién recopilada. Finalmente, en el Capitulo IV se exponen las Conclusiones y
Recomendaciones orientadas a fortalecer la implementacion de servicios tecnologicos en los

restaurantes de Portovigjo.



Justificacion

Hoy en dia poseer un negocio “restaurante” permite abrirse al mundo administrativo y
gastrondmico, dentro de ello los restaurantes y tematicas definidas como la clasificacion del
restaurante, como lo son los restaurante de lujo conocidos como “5 tenedores” que son los que
deben tener una organizacidn eficaz y calidad tanto en lo estético como en lo gastrondmico y
el precio va de la mano por la calidad de los platillos y el servicio planeado y al otro extremo
estan los restaurantes de cuarta clase, conocidos como “1 tenedor” en ello se representa por
algo mas basico y con un precio accesible sin que pese tanto el lujo.

Esta investigacion se justifica por la necesidad de entender y optimizar como los clientes
perciben los servicios tecnoldgicos que se implementan en restaurantes de tres a cinco
tenedores en Portovigjo. La implementacion de tecnologias enfocadas en el cliente es un
elemento crucial para mejorar la competitividad de los establecimientos, la calidad del servicio
y la satisfaccion del usuario (Zapata Montoya y otros, 2022) en in mundo que se caracteriza
por la transformacion digital y digitalizacion del sector gastronémico.

El estudio es esencial, en términos précticos, para determinar la aceptacion, las barreras y
las oportunidades que dichos restaurantes.encuentran para implementar tecnologias emergentes
desde el punto de vista de sus clientes. Esto se debe a que la percepcion directa de los usuarios
es clave para tener éxito y fidelizar a los mercados que son exigentes y cambiantes. La
digitalizacién del sector gastronomico, en particular en Ecuador y América Latina, todavia
enfrenta retos con la formacién tecnoldgica y la adaptacién cultural. Este estudio podra
demosirarlo y contribuir a resolverlo. (Bonilla Moreno E. S, 2022)

El analisis, desde la perspectiva metodoldgica, proporcionard métodos de evaluacion

validados para cuantificar la percepcién del cliente y estimar el impacto real que los servicios

tecnoldgicos tienen en la experiencia gastronémica local. Esto permitird formular sugerencias




pricticas para empresarios y gerentes del sector en Portoviejo y, ademas, aportar al cuerpo de
conocimiento existente en este Ambito. Adicionalmente, este estudio permitird analizar c6mo
los recursos tecnoldgicos y la implementacion de los mismos en empresas de servicios pueden
aportar en la gestion y calidad de los servicios del sector gastronémico.

Asimismo, 1a investigacion tiene un gran valor social y econdmico, ya que posibilitara que
el sector de restaurantes de alta gama en Portoviejo se fortalezca al impulsar innovaciones
tecnolégicas sin dejar de lado ni dejar de potenciar la atencién personalizada, elemento
fundamental en la cultura local. Esto puede propiciar la creacion de trabajos y €l impulso del
turismo gastronémico en la region.

Por filtimo, el estudio Hena un vacio documentado en el saber cientifico local sobre la
interseccion entre satisfaccion del cliente, calidad de servicio y tecnologia. Proporciona
informacidn especifica que puede orientar las politicas puiblicas y las estrategias privadas,

ademas de futuras investigaciones en la region.

Planteamiento del Problema

En un contexto global caracterizado por la constante incorporacion de tecnologias
digitales en diversos sectores productivos, el sector gastronomico no es la excepcion. A nivel
mundial, Ia transformacién digital en restaurantes ha demostrado mejorar la calidad del
servicio, incrementar la satisfaccion del cliente y fomentar 1a fidelizacién mediante el uso de
sistemas tecnolégicos como menis digitales, reservas electrénicas y plataformas de pago,
entre otros (Zapata Montoya y otros, 2022). Sin embargo, la adecuada adopcion y aceptacion
de estas tecnologias por parte de los usuarios finales depende en gran medida de su
percepcion y confianza hacia estos servicios.

La adopci6n de estas tecnologias en los restaurantes de América Latina, particularmente

en Ecuador, enfrenta desafios especificos, sobre todo en los locales con clasificaciones de tres




a cinco tenedores. Estos abarcan una capacitacion insuficiente del personal, la diversidad en
el acceso a la tecnologia que tienen los clientes y una cultura local centrada en un trato al
cliente personalizado de manera tradicional; estos factores pueden afectar cémo se aceptan y
valoran los servicios tecnolégicos (Bonilla Moreno S. , 2023). A nivel local y regional,
todavia no hay suficientes pruebas de c6mo estas variables influyen en la percepcion del
cliente,

En Ecuador, la implementacion de tecnologfas digitales en restaurantes con tres a cinco
tenedores se estd consolidando como un elemento clave para distinguirse en mercados muy
competidos. Las investigaciones nacionales indican que, a pesar del progreso en la
incorporacion de tecnologia, todavia es necesario equilibrar la interaccién humana con.la
tecnologia para aumentar el nivel de satisfaccion del cliente y mejorar la percepeion de
calidad del servicio (Galarza Sanchez, 2023). Este procedimiento se ve favorecido por los
marcos regulatorios y las clasificaciones oficiales del Ministerio de Turismo, que fomentan
practicas innovadoras y mejores en el sector gasironémico.

Por ende, se presenta el siguiente tema de investigacion: En la ciudad de Portoviejo, jcud!
es la percepcion de los clientes acerca de los servicios tecnoldgicos gue brindan los
restayrantes con fres a cinco lenedores v de qué manera esta percepcion tiene un impacto en

el servicio y en la satisfaccidn del usuario?

Objetivos

Objetivo General
e Analizar como perciben los clientes los servicios tecnologicos que ofrecen los
restaurantes de tres a cinco tenedores en la ciudad de Portoviejo, con el fin de

optimizar su satisfaccidn y experiencia.




Objetivos especificos |
¢ Identificar las tecnologias que se utilizan en los procedimientos de atencion al cliente y
operativos en los restaurantes de tres a cinco tenedores en Portoviejo.
e Determinar el nivel de satisfaccion, la confianza que perciben los clientes y 1a facilidad
de uso de los servicios tecnologicos que se ofrecen.
o Establecer la relacion entre la percepcion de los clientes y los servicios tecnoldgicos

implementados en los restaurantes, identificando cémo estos influyen en su satisfaccion

y lealtad.




CAPITULOI

1. MARCO TEORICO

1.1 Amntecedentes investigativos

Muhammad et al. (2025) desarrollaron la investigacion titulada “Digital transformation
or digital divide? SMEs'use of AI during global crisis™, publicada en la revista Technological
Forecasting and Social Change. El prop6sito de este estudio se centrd en “analizar como las
pequefias y medianas empresas (PYMES), incluyendo los restaurantes, adoptan la inteligencia
artificial durante periodos de crisis global y los desafios que enfrentan™. El estudio fue de indole
cualitativa, con un enfoque interpretativo y un disefio basado en el estudio de casos. Se
utilizaron métodos como entrevistas semiestructuradas con gerentes y propietarios de las
PYMEs y se usé el analisis temdtico para la interpretacion de los datos. Los resultados
mostraron diferencias notables en la implementacién de tecnologias fundamentadas en IA,
principalmente por el alto costo, la escasa infraestructura digital y la falta de competencias
tecnoldgicas. Para concluir, los autores sostienen que estas limitaciones aumentan la brecha
digital en el sector gastronémico; por lo tanto, es esencial establecer politicas de capacitacion
y respaldo econémico especificas para impedir una exclusion tecnologica més extensa.

Burke, R, M. (2024) present6 el estudio New Dimensions in Dining: A Review of the
Gastronomic Evolution of 3D Printed Foods from 2013-2024 and beyond, cuya finalidad fue
“revisar la integracion y el impacto de la impresion de alimentos en 3D en el entorno de los
restaurantes™. La investigacién se clasificé como documental, con enfoque cualitativo,
mediante una revision sistematica de literatura combinada con estudios de caso de restaurantes
pioneros en esta tecnologia. Se incorporé un protocolo de analisis bibliografico estructurado
entre las herramientas. Los hallazgos indicaron que la impresion en 3D posibilita una

personalizacion radical en la manera de presentar los platillos, optimiza la creatividad de los



chefs y le concede a los restaurantes de alta cocina un beneficio competitivo. Para concluir, el
esoritor argumenta que esta innovacion tecnologica supone una transformacion radical en el
sector de la gastronomia, pese a que su adopcidn aiin esta restringida a restaurantes con un alto
poder adquisitivo y una tendencia hacia la innovacion.

En el estudio Deciphering the dilemma: The surprising impact of QR code menus on
diminishing customer loyaliy, publicado en el Journal of Hospitality and Tourism Management.
Urumutta Hewage y otros (2024) se plantearon como objetivo “examinar la relacion entre el
uso de cddigos QR en menis de restaurantes y la lealtad del cliente”. Se empled una
metodologia de caricter cuantitativo, con perspectiva positivista, disefio no experimental de
tipo transversal y método correlacional. Se realiz6 una encuesta estructurada a 500
consumidores, que constituyen una muestra representativa. Los datos mostraron que la
implementacion de menis digitales mediante codigos QR disminuye la evaluacion de la calidad
del servicio y tiene un impacto negativo en la relacién emocional con el restaurante, sobre todo
con los clientes frecuentes. La conclusion principal sostiene que, aunque los mentis QR y otras
tecnologias mejoran los procesos operativos, pueden arruinar la experiencia del consumidor si
no se afiaden a un servicio humano personalizado.

(Huerta Alvarado y otros, 2024) desarrollaron la investigacion titulada Andlisis de los
desafios enfrentados por las Mipymes de servicios de alimentos y bebidas de Tepexi de
Rodriguez, Pyebla en la adopcién de tecnologias, publicada en International Journal of Social
and Management Studies. El objetivo fue “analizar los desafios que enfrentan las Mipymes del
sector restaurantero en la adopcion de tecnologias en Tepexi de Rodriguez, Puebla™ La
metodologia fue de tipo cualitativa, con enfoque inferpretativo y disefio exploratorio. El
método utilizado consistid en entrevistas semiestructuradas aplicadas a propietarios de
restaurantes, v el andlisis se realizé de forma temética. Los resultados revelaron mltiples

barreras en la adopei6n tecnoldgica, entre ellas la falta de capacitacion, resistencia al cambio,



carencia de financiamiento y debilidad en infraestructura digital. La investigacion concluye
que es indispensable implementar politicas pitblicas de inclusion tecnoldgica que consideren
las realidades del entorno rural, asi como planes de formacion continua para los actores dei
sector.

Plaza Quimis et al., 2024 “La economia digital en los restaurantes de Guayaquil: un
estudio descriptivo. Journal of the Academy”. Este estudio tuvo como objetivo describir como
la economia digital ha influido en el funcionamiento y en el comportamiento de compra de los
clientes de restaurantes en Guayaquil, Ecuador. Con un disefio cuantitativo, descriptivo y
empirico, aplico un cuestionario de 14 preguntas a una muestra de 384 consumidores en
restaurantes. Los resultados revelaron que la adopcién de plataformas digitales y métodos de
pago en linea ha transformado significativamente €l comportamiento de compra. El estudio
resalta que, aunque estas tecnologias aportan ventajas claras, la confianza del consumidor,
especialmente en la seguridad de las transacciones, sigue siendo una preocupacién crucial. Se
concluye que los restaurantes pueden fortalecer su compeﬁtividad. mediante la implementacién
de medidas de seguridad robustas y su apropiada difusion, lo que a su vez mejora la experiencia
del cliente

Bermeo (2024) Elabord la investigacion Disefio y desarrollo de una aplicacion movil
para la aceptacion de restaurantes en la ciudad de Cuenca basada en informacion de redes
sociales y procesamiento de lenguaje natural, publicada también en el repositorio de la UPS.
El objetivo fue “disefiar una app movil que utilice datos de redes sociales y procesamiento de -
lenguaje natural para mejorar la visibilidad de restaurantes en Cuenca™. Esta investigacion fue
tecnolégica, con un disefio de desarrollo iterativo y una perspectiva mixta. Se emplearon
entrevistas a los usuarios como herramienta cualitativa y pruebas de funcionalidad para
corroborar la eficacia de la aplicacién. Entre los resultados mas relevantes, se demostr6 que la

aplicacidn facilito que los restaurantes mejoraran su presencia digital a través de una evaluacion
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automatizada de comentarios y resefias, y que los usuarios tomaran decisiones de consumo con
mayor informacién. Las conclusiones resaltan que las tecnologias dirigidas al analisis de datos
sociales tienen el potencial de ser un recurso estratégico para estimular la interaccién entre los
restaurantes y sus clientes en mercados locales muy competitivos.

Yturbu (2022) en su estudio titulado “Andlisis de la incidencia de la implementacion del
comercio electrénico en restaurantes de comida rdpida de Guayaquil, afio 2021, cuyo
objetivo fue “analizar la incidencia de la implementacion del comercio electrénico en
restaurantes de comida rapida de Guayaquil en el afic 2021, para determinar qué beneficios
obtuvieron tanto los consumidores como los propietarios de estos comercios™. La
metodologia utilizada fue de tipo cuantitativa, con enfoque positivista y disefio descriptivo.
Como técnica de recoleccion de datos se aplico una encuesta estruciurada a una muestra de
384 consumidores frecuentes de restaurantes de comida rapida. Los hallazgos mostraron que
el comportamiento de compra del consumidor se ve afectado de manera significativa por el
comercio electronico, ya que este facilita la toma de decisiones durante ¢l confinamiento. La
investigacion concluye que el empleo de plataformas digitales y servicios de entrega ha
producido ventajas significativas para los clientes y los restaurantes, en particular en lo que
concierne a la accesibilidad, la conveniencia y la adaptacion a las nuevas demandas del
mercado.

(Loor-Bravo & Vélez-Moreira, 2022), en su estudio titulado “Gestion de la calidad del
servicio en los restaurantes de cuatro tenedores, estudio de caso Portoviejo”, cuyo objetivo
fue diagnosticar la calidad del servicio en un restaurante de categoria cuatro tenedores en la
ciudad de Portoviejo, con el fin de identificar fortalezas y debilidades en su gestion. La
metodologia utilizada fue de cardcter mixto, con un disefio no experimental de tipo analitico,
descriptivo y exploratorio. Se aplicaron encuestas a los comensales y entrevistas al personal

administrativo y operativo, tomando como referencia el modelo ServPerf para medir la
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percepcion de la calidad. Los hallazgos permitieron identificar tres dimensiones clave: la
imagen del establecimiento, el desempefio del personal y la calidad de los servicios. La
investigacion concluye que ia implementacion de un modelo de gestion mas robusto y el
fortalecimiento de estas dimensiones resultan esenciales para mejorar la percepcion de la
calidad en los restaurantes de tres a cinco tenedores de Portoviejo, y que la’incorporacién de
servicios tecnoldgicos puede potenciar significativamente la satisfaccion del cliente
1.2 Gestion de la restauracion
“La gestién de restaurantes implica la supervision de las operaciones diarias dentro de

un restaurante. Aun asi, también tiene un componente estratégico significativo porque los
gerentes tienen la tarea final de guiar un negocio hacia el éxito a largo plazo.” (Barten, 2024)
La Restauracion ha evolucionado desde sus origenes como establecimientos que offecian
comidas a viajeros.
1.2.1 Tipos de restaurante

Los restaurantes, como lugares destinados a ofrecer comida y bebida, pueden ser
clasificados de diversas maneras que tienen en cuenta el tipo de servicio, la clase de comida,
los aspectos fisicos y la categoria segin la calidad y el precio. Esta categorizacion es crucial
para comprender las particularidades de cada establecimiento, sus segmentos de mercado y lo
que los clientes esperan.
1.2.1.1 Tipos de restaurante segin su concepto

Todo restaurante cuenta con una gran variedad de caracteristicas y peculiaridades. que lo
hacen especial y unico; sin embargo, es importante conocer que cada establecimiento nace
bajo un concepto de servicio.

¢ Gourmet: Se distingue por la existencia de alimentos de calidad superior, elaborados

con métodos culinarios innovadores y que dispone de un servicio eficaz y refinado.
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En este tipo de restaurantes, el men y la estética se determinan en funcion del chef
principal, y los platos son inicos y no habituales.

Conocido; Se distingue por tener un ment simple y accesible, asi como un entorno
calido y apropiado para toda la familia. Los pequefios negocios suelen iniciarse en
esta categoria, ya que tienen una gran cantidad de piblico.

Buffet; Este concepto se origind en los afios 70 en los hoteles de gran tamaiio, como
una manera de ofiecer servicio a grupos numerosos de personas sin requerir un
personal grande. En el buffet, los clientes tienen la opeion de seleccionar los platos y
las raciones que quieran consumir, siempre y cuando estos hayan sido preparados
previamente.

Tematico: Un restaurante como este suele destacar por el tipo de propuesta
gastrondmica internacional que sirve; italiana, francesa, japonesa, china, entre otros.
Sin embargo, estos establecimientos también se caracterizan por contar con una
decoracién especial enfocada en la propuesta gastronémica seleccionada.

Comida rapida: Los restaurantes de comida rapida, o "fast food", se distinguen por la
uniformidad en sus procedimientos de servicio y preparacion de alimentos. Estin
vinculados a las grandes cadenas de comercio, y generalmente se sirven comidas que
son faciles de preparar para agilizar el procedimiento.

Combinacién: La combinacion de dos o mas tipos de gastronomia de diferentes
naciones dio origen a este tipo de restanrantes. Algunos gjemplos de restaurantes
fusion son el de tipo nikkei, que combina la gastronomia japonesa y la peruana; el
balti, que mezcla la cocina india con la japonesa; o el tex-mex, que une comida
mexicana y texana.

Take away; Los restaurantes take away en los tltimos afios han incrementado su valor

per la amplia gama de alimentos que ofrecen, que puede abarcar desde sushi hasta
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pizza. Se distingue principalmente por ofrecer platos que se pueden comer firera del

local. Tiene porciones individuales preparadas para ser consumidas. (Vargas, s.f)

1.2.1.2 Tipos de restaurante segiin su categoria

En Ecuador, y sobre todo en el ambito gastrondémico y turistico, los restaurantes se
clasifican, de acuerdo con (Lloret Delgado , 2022), mayormente en categorias que abarcan
desde la alta cocina o los de lujo hasta los informales o de comida rapida. Esta categorizacion
se basa en criterios como la calidad del servicio, la infraestructura, el meni, el trato al cliente
y los precios. Un sistema llamado "nAmero de tenedores”, que varia entre uno y cinco, regula
la ;:ategorizacién tradicional. A mayor nimero de tenedores, mas exclusividad y servicio se

ofrecen.

La clasificacién que aqui se presenta se origind en Espafia, de acuerdo con lo establecido
en el Articulo 15 de la Ordenacion para Restaurantes. En este se indica el niimero de
tenedores que se le asignan a cada restaurante en funcion de la calidad de sus servicios y
otros aspectos.

e Los cinco tenedores: Los restaurantes de lujo que poseen una organizacion s¢lida y

eficiente reciben los cinco tenedores. Contiene elementos decorativos especializados
y materiales de la mas alta calidad, tales como mesas, sillas, cristaleria, loza y otros.
De 1a misma manera, los alimentos son de la mejor

o Cuatro tenedores: Se conceden cuatro tenedores a los restaurantes de primera

categoria, Estos tienen rasgos muy parecidos a los de lujo o cinco tenedores, pero

poseen un ment fijo que consta de 5 a 7 tiempos.
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¢ Tres tenedores: Otorgados a los restaurantes de categoria dos o a los que estan
orientados al turismo. El ment puede ser Jargo o corto, con base en las necesidades
del cliente. Su espacio de servicio también es mas restringido que el de los anteriores.
e Dos tenedores: Los restaurantes de dos tenedores se caracterizan por tener un menti
que ofrece hasta cuatro tiempos, un entorno agradable para comer y la cantidad
apropiada de insumos.
¢ Un tenedor; Los restaurantes que tienen un tenedor también son llamados de cuarta.
Los precios que ofrece son muy accesibles para cualquier tipo de cliente. La comida
que se brinda en estos restaurantes es constante o cambia ligeramente, dependiendo de
los servicios ofrecidos por el establecimiento.
1.3 Servicios
Para Cabezas & Palma (2024) El servicio y la satisfaccion estin relacionados con las
caracteristicas, que incluyen las exigencias y necesidades del cliente, asi como el trato que
recibe durante su visita a los establecimientos. Esto significa, en particular, que las
competencias det encargado de la atencién deben ser las mas apropiadas para satisfacer estas
demandas y asi mejorar el nivel de excelencia en el servicio brindado. Es necesario entender
completamente que la satisfaccion del cliente y la calidad del servicio ¢stin directamente
vinculadas, lo que conduce a desarrollar modelos evaluativos multidimensionales con el
objetivo de comprender las tendencias de consumo. Estos modelos respaldan la conviccion del
estudio para mejorar. Esto significa emplear métodos de recoleccion como los que se utilizan
actualmente en los restaurantes de Portoviejo.
1.3.1 Capacidad al servicio
Una capacitaciéon adecuada dentro de un entorno de trabajo puede emplear ciertas

interacciones buenas de los clientes, tomando en cuenta la capacidad de abordar habilidades de
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empatia, facilitacién de resolver problemas y conocimientos de los servicios y productos que
se van a emplear dentro del entorno laboral. (Hammond, Hubspot, 2023)
1.3.2 Calidad de servicio

La calidad del servicio es un papel fundamental en toda empresa que asegura todo
dentro del mercado y la competencia mas alld de las incrementaciones en las utilidades y
conocer los gustos y comodidades del cliente que Ilegue a visitar. Las dimensiones dentro de
un rango de calidad se basan en el proceso en el ambito de los servicios multidimensional, por
los varios modelos de calidad y servicios recibidos a través de las preferencias de los clientes
y sus respuestas. (Cabezas & Palma, 2024)

Por ello ¢s necesario ajustarse dentro de los reglamentos especificos con los servicios
desde 1a personalizacion y los estandares competitivos que pueden verse involucrados, ya que
se emplea por los proveedores de servicios y la demanda de los clientes al utilizar los servicios
establecidos, también se provee una amplia variedad en los sectores e industrias para el
financiamiento del restaurante, s considerado la capacidad y accesibilidad que pueda emplear
el servidor. (Hammond, Hubspot, 2023)

1.3.3 Importancia de la calidad del servicio al cliente

Hammond, Hubspot (2023) considera que la calidad del servicio en los
establecimientos de restauracion hoy en dia es de gran importancia ya que incide en los
siguientes factores:

e Satisfaccién al cliente: Cuando los clientes son atendidos de manera adecuada y
reciben un servicio de alta calidad, se sienten valorados, Esto provoca una mayor
satisfaccion, lo que es esencial para conservar a los clientes actuales y captar nuevos,

e Retencion al cliente: Es mas probable que los clientes satisfechos recomienden la

compafiia a otras personas o vuelvan a hacer negocios con ella en el futuro. Esto
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disminuye el porcentaje de clientes que dejan la empresa y ayuda a que el negocio
crezca y se mantenga estable.

Fidelidad al cliente; Los que obtienen un servicio de alta calidad tienen més
probabilidad de volverse clientes fieles y de establecer una relacion duradera con la
compaiiia. La lealtad del consumidor implica ventajas como la repeticion de compras,
un valor de vida mas alto del cliente y una resistencia superior a las ofertas de los

competidores.

1.3.4 Personalizacion del servicio

La capacidad de un restaurante para adaptar sus servicios le permite responder a las
necesidades particulares de cada cliente, atendiendo tanto sus preferencias como sus
expectativas. Esto implica offecer no solo la amabilidad en la atencion, sino también los
platillos que desean degustar, de manera que cada persona sienta que sus gustos han sido
considerados al momento de elegir el establecimiento.

La personalizacién del servicio consiste en adaptar la atencion y la oferta gastronomica
a las necesidades, preferencias y expectativas especificas de cada cliente. En el caso de los
restaurantes de tres a cinco tenedores en la ciudad de Portoviejo, esta practica puede reflejarse
en la modificacion de meniis segiin restricciones alimentarias, la recomendacién de platos en
funcién de pedidos anteriores, Ia atencion diferenciada mediante el reconocimiento del cliente
o la creacién de experiencias (nicas para ocasiones especiales.
1.3.5 Servicios Tecnologicos

Los servicios tecnoldgicos son grandes avances e innovaciones que se prestan a facilitar
procesos de una empresa mediante la tecnologia, pero primero debemos entender (qué es una
tecnologia?

Nos dice (Roldan, 2024)“la tecnologia es el conjunto de conocimientos y técnicas que

se aplican de manera ordenada para alcanzar un determinado objetivo y resolver problemas”,
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entonces podemos decir que la tecnologia son herramientas disefiadas con el proposito de
mejorar la eficiencia, facilitar tareas, ampliar las capacidades humanas y promover innovacion
en diversos campos, abarcando desde la comunicacién hasta la resolucion de problemas
complejos.

Los servicios tecnoldgicos también son conocidos como, tecnologias de la informacion
y la comunicacién (TIC), esta herramienta es de gran ayuda para las empresas en general, ya
que en la actualidad estdn mds presente el uso de estas para agilitar procesos y por eso los
usuarios son cada vez mds exigentes con estos procesos, ya no miran como una opcion mas
contar con estos servicios tecnoldgicos, si no, que va se vuelven una realidad.
1.3.5.1 Servicios Tecnologicos y su aplicacion en el sector turistico.

La influencia de los servicios tecnoldgicos en €l turismo es una gran noticia para este
sector, siendo estas dos 4reas las que poseen el mayor potencial de crecimiento en el siglo XX1.
La utilizacion de tecnologias de la informacién ayuda a la mejora de la calidad en las vertientes
de las empresas en el turismo, ya que ayudan a reducir costes y optimizan procesos, lo que da
como resultado en la mejora de 1a gestion.

Las herramientas mis utilizadas en este sector son los CRS (Computerised Reservation
Systems) y los GDS (Global Distribution System), siendo ambos sistemas o tecnologias de la
informacion que brindan una mejora en la gestion, ya que el primero es un sistema que ayuda
a la reservaciones y manejo de las mismas, y la segunda es una herramienta que ayuda a
conectar las regiones del mundo con muchas opciones de proveedores.

Dentro de los servicios tecnoldgicos con mayor relevancia a nivel global, y que ayuda
a potenciar el turismo, tenemos al internet como un medio importante, en donde a partir de este
se crean las herramientas con caracteristicas especificas para la gestion del sector, brindando

grandes aportes como los anteriores mencionados (CRS, GDS).
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El uso de internet en el 4mbito turistico ha tenido tres funciones esenciales: en primer
Iugar, ha facilitado la planificacion de viajes, lo que genera una inferaccién més activa entre
los usuarios; en segundo lugar, ha impulsado €l comercio, ya que la amplitud de la oferta
incrementa la demanda v con ello las oportunidades de comercializacioén y rentabilidad; y en
tercer lugar, ba contribuido al perfeccionamiento de la industria, pues la incorporacion de
herramientas tecnoldgicas favorece la innovaciéon en un sector con alto potencial de
crecimiento..
1.3.5.2 Servicios Tecnoldgicos en Ia gestion de restauracion

El desarrollo de servicios tecnoldgicos en restaurantes forma parte de la transformacion
digital que ha experimentado el sector HORECA (Hoteles, Cafeterias y Restaurantes). Esta
transformacion ha sido motivada por la exigencia de aumentar la eficiencia operacional,
atender a nuevas solicitudes de los clientes y ajustarse a entornos econdmicos y sanitarios que
estan en constante cambio.

Las nuevas tecnologias han supuesto una disrupcion en todos los sectores profesionales.

(PACHON et al., 2023), en el estudio “Andlisis de la implementacién de las TIC en los
restaurantes”, tuvo como objetivo examinar como la adopcién de Tecnologias de la
Informacién y Comunicacién (TIC) impacta en la eficiencia, calidad del se;rvicio y experiencia
del cliente en los restaurantes. La investigacion evidencié que estas tecnologias, tales como
sistemas de reservas electrénicas, menus digitales, aplicaciones mdviles y pagos en linea,
mejoran significativamente los procesos operativos y la interaccion con el comensal. Aunque
se identifican beneficios claros como atencién mas &gil, reduccion de errores y mejor
comunicacién, también se reportaron desafios, como la resistencia del personal y limitaciones
presupuestarias. El estudio concluye que, si bien la implementacién de TIC representa una

oportunidad clave para optimizar la gestion restaurantera y elevar la satisfaccion del cliente,
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existe una necesidad urgente de promover su adopcién y capacitacion en el sector
gastronomico.

De esta manera, se puede afirmar que, tras el analisis realizado, las herramientas |
tecnolégicas disponibles para la gestion en el sector de la restauracion representan un abanico
diverso y en constante expansion. Esto evidencia que los restaurantes no solo cuentan con
miiltiples alternativas para optimizar sus procesos operativos y de atencion al cliente, sino que
también tienen la posibilidad de adaptarse a las nuevas demandas del mercado y de los
consumidores, fortaleciendo asi su competitividad y la calidad del servicio.

1.3.6 Tecnologias aplicadas a servicios de restauracion.

Las tecnologias aplicadas al sector HORECA. comprenden sistemas digitales disefiados
para facilitar la interaccion entre los clientes y los servicios ofrecidos, asi como para
optimizar los procesos internos de operacion. Segin Zhou (2023), Estas tecnologias abarcan
instrumentos como sistemas de gestion interna, plataformas para pedidos digitales,
aplicaciones méviles y métodos de pago automatizados; todos ellos integrados con el fin de
proporcionar una experiencia coherente y eficaz.

Desde la perspectiva del emprendimiento digital, las tecnologias permiten reducir
barreras operativas y fortalecer la interaccion con los usuarios, aspecto clave en negocios
orientados a brindar un servicio agil y personalizado, como ocurre en los restaurantes. La
aplicacién adecuada de estas herramientas no solo incrementa la competitividad de los
establecimientos, sino que también eleva la calidad de la experiencia del cliente.

En ta industria de 1a restauracion, las tecnologias estén transformando la forma en que los
servicios se gestionan, mejorando la experiencia del cliente y optimizando las operaciones.

McCarthy (2024) considera que estos son algunos de los tipos més impactantes de
herramientas tecnolégicas para restaurantes que os propietarios de negocios en fa industria

gastronémica 'y de bebidas estin agregando a su pila tecnol6gica:
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o Software de punto de venta

e Plataformas de érdenes en iinea integradas

o Sistemas de visualizacion de cocina

¢ Herramientas de nomina automatizadas

e Aplicaciones de programacion de horarios para empleados
o Sistemas de gestion de inventarios

e Plataformas de marketing por correo electrénico

o Software de gestién de relaciones con los clientes (CRM)
e Sistemas de reserva para restaurantes

o Sistemas de contestador automatico para restaurantes

¢ Quioscos de autoservicio de 6rdenes

o Plataformas de andlisis para restaurantes

A continuacion, se describen algunas de las tecnologias mas relevantes empleadas en
los servicios de restauracion:

Sistermas de Punto de Venta (POS) Avanzados

Los sistemas POS modernos no solo manejan transacciones, sino que también integran la
gestion de inventarios, el seguimiento de ventas y 1a recopilacion de datos del cliente, Estos
sistemas permiten a los restaurantes analizar patrones de consumo, gestionar inventarios en
tiempo real y optimizar el servicio al cliente. Ejemplo: Toast POS es un sistema integral que
incluye funcionalidades de pago, gestion de inventario y analisis de datos.

Tecnologia de Pago sin Contacto

El pago sin contacto se ha vuelto esencial, especialmente tras la pandemia de COVID-19.
Los métodos de pago como Apple Pay, Google Wallet y otros sistemas de pago sin contacto

aumentan la seguridad y la comodidad para los clientes. Ejemplo: Restaurantes que adoptan
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sistemas de pago sin contacto han visto una mejora en la eficiencia del servicio y la
satisfaccion del cliente.

Gestion de Reservas en Linea

Las plataformas de gestién de reservas permiten a los clientes reservar mesas en linea,
reduciendo asi el tiempo de espera y mejorando la planificacion del restaurante. Ejemplo:
OpenTable y Resy son ejemplos de plataformas que facilitan la gestién de reservas en
restaurantes,

La implementacion de estas tecnologias no solo mejora la eficiencia operativa de los
restaurantes, sino que también enriquece la experiencia del cliente, lo que ¢s crucial para
mantener la competitividad en el mercado actual. La adopcién de tecnologias avanzadas es
una inversién clave para cualquier restaurante que busque mantenerse a la vanguardia y
satisfacer las expectativas de los consumidores modernos.

1.3.7 Herramientas tecnolégicas para restaurantes

La gestion de recursos, precios, promociones y redes sociales en el Ambito restaurantero se
vuelve inviable sin el apoyo de herramientas tecnologicas adecuadas. Estas innovaciones
ofrecen multiples beneficios que optimizan la operatividad de los negocios gastronémicos,
entre los cuales destacan:

o Lareduccion de errores en la facturacion gracias a la automatizacion de procesos

e Larecopilacién y organizacién directa de datos de los clientes, asf como una gestion
mas eficiente de insumos que evita pérdidas. Ademas, facilitan el cumplimiento de
requisitos legales, fiscales y sanitarios mediante la correcta estructuracion de
documentos, permiten integrar y analizar la actividad de distintas arcas del
establecimiento, agilizan el uso de métodos de pago diversos con mayor seguridad,
amplian la accesibilidad y la interaccion con los clientes y, finalmente, disminuyen

los costos de capacitacion al contar con interfaces intuitivas y faciles de manejar.
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1.3.7.1 Punto de venta con amplia conectividad
Las innovaciones tecnoldgicas aplicadas en los restaurantes deben considerar miltiples

aspectos relacionados con el proceso de pago. En este sentido, los sistemas de Terrninal de
Punto de Venta (TPV) o POS han evolucionado, pasando de ser {inicamente herramientas de
facturacion a convertirse en plataformas mas versatiles. Actualmente, permiten generar y
administrar bases de datos de clientes y, ademas, facilitan la integracion con los
departamentos administrativos y operativos del negocio, contribuyendo asi a una gestion mas
completa y eficiente.
1.3.7.2 Softwares de gestion de plataformas digitales

La innovacion tecnologica mas reciente en el ambito de los restaurantes se centra en la
consolidacion de su presencia digital. Contar con una pagina web, perfiles activos en redes
sociales e incluso una aplicacion propia para pedidos y reservas se ha convertido en un requisito
esencial. Estas herramientas no solo fortalecen la visibilidad del negocio, sino que ademas
optimizan procesos como el autoservicio, la gestién de entregas y la programacidn de reservas,
facilitando asi la administracion integral de las plataformas digitales del restaurante.
1.3.7.3 Menus digitales

Los meniis digitales tienen sublevado la forma en que los restaurantes muestran su
oferta gastronémica a los clientes, brindando una serie de ventajas y beneficios tanto para los
restaurantes como para los parroquianos. En medio Comunicacion Digital para los menis
digitales ya que transforman la experiencia en tu QR con pantallas innovadoras, personalizables
y de alta calidad. (Morales, 2024)
1.4 Marco legal

La industria de Restauracion se puede denominar a cualquier sitio en donde se puedan

pediry servir alimentos y bebidas a clientes que desean este servicio.
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Estas empresas de alimentos y bebidas estan reguladas por una normativa a la que se
deben de regir, en el caso de Ecuador estd el “REGLAMENTO TURISTICO DE ALIMENTOS
Y BEBIDAS” la entidad encargada de verificar que este reglamento se cumpla y la cual fue
quien lo emito, es el Ministerio de Turismo.

Dentro de este reglamento se menciona aspectos de suma importancia, en donde se
puede observar la clasificacion de las empresas de alimentos y bebidas presente en el articulo
14 del reglamento de A&B, tales como: Bar, Restaurantes, Cafeterias, Discotecas, etc. También
aclara las diferentes categorias que existen para cada una de las clasificaciones, que estan
presente en el articulo 18 y los respectivos requerimientos que se deben cumplir para obtener
una cierta categoria, presentes en el articulo 19.

Para el caso de esta investigacion, se cuenta con las siguientes categorias: “Los
restaurantes se categorizaran en: (5) cinco, (4) cuatro, (3) tres, (2) dos y (1) un tenedor, siendo
(5) cinco tenedores la mayor categoria y un (1) tenedor la menor categoria” (Ministerio de
Turismo, 2018)

Tabla 1: Requisitos para categorizar un restaurante

Reglamento Turistico de Alimentos y Bebidas, emitido por el Ministerio de Turismo

mediante Acuerdo Ministerial 53, Publicado en el Registro Oficial 575 el de S de

octubre de 2018.
ANEXO D1. REQUISITOS DE CATEGORIZACION
No. REQUISITOS TIPO DE PUNTAJE
REQUISITO
1  |Cuenta con entrada de consumidores independiente de la | Infraestructura 2
del personal de servicio.
2 |Cuenta con vestibulo o sala de espera, independiente del | Infraestructura 2
comedor de restaurante.
3 |Cuenta con zona especifica para bar. Infraestructura 2
4  |Cuenta con vestuarios y servicios higiénicos Infraestructura 2
independientes para el personal de servicio. Estelugar
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debe estar iluminado, ventilado y limpio.

5  |Cuenta con un proceso de almacenamiento e BPM 6
identificacidon de productos o utiliza elmanejo de
alimentos mediante principio PEPS Y PCPS.
6 [Cuenta conun plan de registro de temperaturas. BPM 6
7  |Cuenta con sistemas de purificacién de agua en areas de BPM 6
preparacion de alimentos.
8 |En el 4rea de produccion, cuenta al menos con un BPM 6
lavadero exclusivamente para manos
y otro para vajilla y menaje de cocina.
9  |Cuenta con certificado de BPM HACCPP por una empresaj BPM 6
calificada.
10 |Cuenta con area de pescaderia. BPM 6
11 |Cuenta con area de carniceria. BPM 6
12 {Cuenta con un drea de panaderia o pasteleria. BPM 6
13 |Cuenta con 4rea separada de cocina caliente y cocina fria. BPM 6
14 [Cuenta con camaras de refrigeracion. BPM 6
15 [Cuenta con cAmaras de congelacion. BPM 6
16 |Debe contar con instrumentos de controf de BPM 6
acidez del aceite. Respetandolos parametros
del ARCSA en relacién al uso del aceite.
17 |Cuenta con un plan maestro de limpieza. BPM
18 |Cuenta con guardarropa y/o percheros para los Servicio 4
consumidores.
19 |Cuenta con calefaccion y/o aire acondicionado en drea de Servicio 4
comedor.
20 |Cuenta con meni en idioma extranjero. Servicio
21 |Cuenta con meni de vinos nacionales e importados, vinos Servicio
espumosos, licores, aguardientes y
cervezas.
22 |Cuenta con cava de vinos. Servicio
23 |Cuenta con un jefe de comedor con conocimientos de Servicio 4
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un idioma extranjero.

24  |Cuenta con somelier o persona con capacidad de Servicio 4
explicar el mend de vinos y licores.

25 |[Cuenta con parqueadero, propio o contratado, y/o Servicio 4
servicio de valet parking.

26 |Cuenta con mecanismos informativos que contengan Servicio 4
advertencias de alimentos que generen intolerancias o
alergias.

27 |Cuenta con servicios de reserva de mesa. Servicio 4

28 |Cuenta con anfitrion para recepcion de consumidores. Servicio 4

29 |Cuenta con una poéliza de responsabilidad civil. Servicio 4

30 |Cuenta con un instrumento para que los consumidores Servicio 4
puedan valorar la satisfaccion del servicio prestado.

31 |Cuenta con un listado de compaiiias de taxis de la zonas Servicio 4
y/o aplicaciones moviles para otorgar

32 |Cuenta con personal de seguridad capacitado y certificado Servicio 4
debidamente identificado.

33 |Los bafios de hombres y mujeres cuentan con cambiadores|  Servicio 4
para bebés en los dos géneros.

34 | Cuentan con letreros que promuevan el uso eficiente del Servicio 4
agua y energia eléctrica en elestablecimiento.

35 |Cuenta con un 10% minimo del personal que acredita el
nivel A2 (nivel basico) de conocimientoen un idioma Servicio 4
extranjero de acuerdo al Marco Comiin Europeo para las
lenguas.

36 |Cuenta con un sistema computarizado de facturacion. Servicio

37 {Cuenta con fuentes de abastecimientos alternativo de Servicio
energia eléctrica en caso de necesitarlo.

38 |Cuenta con un Licenciado en Gastronomia debidamente Servicio 4
reconocido por la antoridad competente.

39 |Cuenta con facilidades de pago electronico Servicio 4

(transferencia, PayPal, tarjeta de débito/ crédito y/o

dinero electronico).
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40 |Las areas de servicio cuentan con sistemas de Servicio 4
ventilacion natural y/o forzada que permitael flujo del

aire y la no acumulacion de olores.

41 | Cuenta con vestibulo o sala de espera, en el cual podra Servicio 4

instalarse un bar independiente del comedor restaurante.

*Formula de Categorizacion: Puntaje Obtenido x 100 / Puntaje Puntaje total = 182
Total

Restaurantes
Establecimientos Nivel de
cumplimiento requerido
Categoria 5 tenedores

Mayor o igual a
91 % Categoria 4 tenedores

Entre 81% y
90%
Categoria 3 tenedoresEntre 80% y 71%
Categoria 2 tenedoresEntre 70% y 61%
Categoria 1 tenedor Entre 60% y 40%

Fuente: Reglamento Turistico de Alimentos y Bebidas, emitido por el Ministerio de Turismo
mediante Acuerdo Ministerial 53, Publicado en el Registro Oficial 575 el de 5 de octubre de
2018. (Ministerio de Turismo, 2018)

La correcta categorizacién de un restaurante debe realizarse conforme al Instructivo de
Categorizacion establecido en la Resolucion N.° 172, emitida el 24 de noviembre de 1989,

normativa que se mantiene vigente desde hace 25 afios sin haber experimentado modificaciones

hasta la fecha. Como se nos indica en la 7abla I: Requisitos para categorizar un restaurante

Reglamento Turistico de Alimentos y Bebidas, emitido por el Ministerio de Turismo

mediante Acuerdo Ministerial 53, Publicado en el Registro Oficial 575 el de S de

octubre de 2018.
ANEXO D1. REQUISITOS DE CATEGORIZACION
No. REQUISITOS TIPO DE PUNTAJE

REQUISITO
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1 |Cuenta con entrada de consumidores independiente dela  } Infraestructura 2
del personal de servicio.
2 [Cuenta con vestibulo o sala de espera, independiente del | Infraestructura 2
comedor de restaurante.
3 |Cuenta con zona especifica para bar. Infraestructura 2
4 |Cuenta con vestuarios y servicios higiénicos Infraestructura 2
independientes para el personal de servicio. Estelugar
debe estar iluminado, ventilado y limpio.
5 |Cuenta con un proceso de almacenamiento e BPM 6
identificacién de productos o utiliza elmanejo de
alimentos mediante principio PEPS Y PCPS.
-Cillenta cot; un—};laii de regis{ro de tempel:aturas. BPM | R M_G
7  [Cuenta con sistemas de purificacion de agua en dreas de BPM 6
preparacion de alimeritos.
8 |En el drea de produccion, cuenta al mienos con un BPM 6
lavadero exclusivamente para manos
y otro para vajilla y menaje de cocina.
9  |Cuenta con certificado de BPM HACCPP por una empresal BPM 6
calificada.
10 [Cuenta con area de pescaderia. BPM 6
11 |Cuenta con 4rea de carniceria. BPM 6
12 {Cuenta con un-drea de panaderia o pasteleria. BPM 6
13 |Cuenta con 4rea separada de cocina caliente y cocina fria. BPM 6
14 |Cuenta con camaras de refrigeracion. BPM 6
15 |Cuenta con camaras de congelacion. BPM 6
16 |Debe contar con instrumentos de control de BPM 6
acidez del aceite. Respetandolos pardmetros
del ARCSA en relacion al uso del aceite.
17 |Cuenta con un plan maestro de limpieza. BPM 6
i8 [Cuenta con guardarropa y/o percheros para los Servicio 4
consumidores.
19 |Cuenta con calefaccion y/o aire acondicionado en drea de Servicio 4




comedor.

20 |Cuenta con ment en idioma extranjero. Servicio 4

21 |Cuenta con menil de vinos hacionales e importados, vinos Servicio
espumosos, licores, aguardientes y
cervezas.

22 |Cuenta con cava de vinos. Servicio 4

23 [Cuenta con un jefe de comedor con conocimientos de Servicio 4
un idioma extranjero.

24 |Cuenta con somelier o persona con capacidad de Servicio 4
explicar el meni de vinos y licores.

25 |Cuenta con parqueadero, propio o contratado, yfo Servicio 4
servicio de valet parking.

26 {Cuenta con mecanismos informativos que contengan Servicio 4
advertencias de alimentos que generen intolerancias o
alergias.

27 |Cuenta con servicios de reserva de mesa. Servicio 4

28 |Cuenta con anfitribn para recepcién de consumidores. Servicio 4

29  |Cuenta con una péliza de responsabilidad civil. Servicio 4

30 |Cuentacon un instrtumento para que los consumidores Servicio 4
puedan valorar la satisfaccion del servicio prestado.

31 |Cuenta con un listado de compaiiias de taxis de la zonas Servicio 4
y/o aplicaciones moviles para otorgar

32 {Cuenta con personal de seguridad capacitado y certificado Servicio 4
debidamente identificado.

33 |Los bafios de hombres y mujeres cuentan con cambiadores{  Servicio 4
para bebés en los dos géneros.

34 |Cuentan con letreros que promuevan el uso eficiente del Servicio 4
agua y energia eléctrica en elestablecimiento.

35 |Cuenta conun 10% minimo del personal que acredita el
nivel A2 (nivel basico) de conocimientoen un idioma Servicio 4
extranjero de acuerdo al Marco Comim Europeo para las
lenguas.

36 |Cuenta conun sistema computarizado de facturacion. Servicio 4
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37 {Cuenta con fuentes de abastecimientos alternativo de Servicio 4

energia eléctrica en caso de necesitarlo.

38 {Cuenta con un Licenciado en Gastronomia debidamente Servicio 4

reconocido por la autoridad competente.

39 |Cuenta con facilidades de pago electronico Servicio 4
(transferencia, PayPal, tarjeta de débito/ crédito y/o

dinero electrénico).

40 |Las areas de servicio cuentan con sistemas de Servicio 4
ventilacién natural y/o forzada que permitael flujo del

aire y la no acumulacion de olores.

41 [Cuenta con vestibulo o sala de espera, en el cual podra Servicio 4
instalarse un bar independiente delcomedor restaurante.
*Formula de Categorizacién: Puntaje Obtenido x 100 / Puntaje Puntaje total = 182
Total
Restaurantes

Establecimientos Nivel de
cumplimiento requerido
Categoria 5 tenedores

Mayor oigual a
91 % Categoria 4 tenedores

Entre 81% y
90%
Categoria 3 tenedoresEntre 80% y 71%
Categoria 2 tenedoresEntre 70% y 61%
Categoria 1 tenedor Entre 60% y 40%

, para categorizar el establecimiento se debe sumar el puntaje obtenido por el cumplimmento
de los requisitos, multiplicar esa cantidad y dividitla por el puntaje total, que equivale a 132.
El resultado obtenido nos indicara el nivel de cumplimiento, y de esta forma se determinara la

categoria que le corresponde.
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CAPITULO II

2. DISENO METODOLOGICO

2.1 Enfoque de la investigacion

Para llevar a cabo este proyecto de investigacion, se empleara una metodologia mixta que
combinara técnicas cualitativas y cuantitativas. Se realizaran encuestas y entrevistas a jefes de
los distintos tipos de establecimientos gastrondmicos clasificados en tenedores que oferta la
ciudad de Portovigjo, ademas de obtener informacion directa con algiin propietario de los
restaurantes de tres a cinco tenedores, para conocer su experiencia en como ha sido ia
implementacién de los servicios tecnologicos. De igual manera, se realizarda una revisién
bibliografica referente al tema de investigacion, haciendo énfasis en los servicios tecnologicos
de los restaurantes.

Abordando el enfoque cualitativo, de acuerdo con Kalpokas & Hecker (2023) Es una
perspectiva fundamental en varios campos profesionales y disciplinas académicas, porque se
enfoca en entender e interpretar las realidades sociales, los significados y las experiencias de
los individuos en sus ambientes naturales. Este tipo de indagacion utiliza varios métodos
cualitativos para analizar y recolectar datos no numericos, como la conducta, las palabras o
las im4genes. Su objetivo es crear visiones profundas y contextualizadas de los fendmenos
que se estudian.

Por otro lado, el enfoque cuantitativo se centra en la recopilacion y andlisis de datos
numéricos, con ¢l fin de estudiar propiedades, variables y fenémenos de forma medible.

Se basa en un enfoque empirico-deductivo, haciendo uso de procedimientos rigurosos y

herramientas estadisticas, lo que permite formular hipdtesis acordes con los pbjetivos de la
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investigacion. En este caso, el andlisis se circunscribe al ambito geogréifico de Portoviejo, lo
que facilita obtener respuestas mas concretas.

Por lo tanto, la perspectiva de investigacion que se ha optado por emplear es apropiada para
detectar y examinar en detalle los diversos servicios tecnologicos que brindan los restaurantes
categorizados entre tres y cinco tenedores situados en la cindad de Porfoviejo. Esta eleccion de
método no solo hard posible que se identifiquen las caracteristicas especificas de cada
establecimiento respecto a la oferta de servicios, sino que también posibilitard entender el
entorno en el que lleva a cabo sus actividades, tomando en cuenta elementos como €l perfil de
su clientela.

Ademas, esta perspectiva facilitard una comparacion clara y objetiva entre dos puntos de
vista esenciales: la percepcion y las experiencias de los clientes o usuarios que van a estos
restaurantes, por un lado, y el discurso, las intenciones y justificaciones brindadas por los
duefios o administradores de esos lugares, por otro. Asi, se podra obtener una perspectiva mas
completa y equilibrada que permitird comparar las expectativas y valoraciones de los clientes
con las estrategias y argumentos de quienes dirigen esos negocios gastronémicos.

2.2 Métodos.

Método es un modo, manera o forma de realizar algo de forma sistemsitica, organizada y/o
estructurada. Hace referencia a una técnica o conjunto de tareas para desarroliar una tarea. En
algln caso se entiende también como la forma habitual de realizar algo por una persona basada
en la experiencia, costumbre y preferencias personales. (Equipo, 2023)

En el desarrollo de un proceso investigativo, es fundamental aplicar métodos que permitan
abordar el objetivo desde diferentes perspectivas, de tal forma los métodos escogidos en esta
investigacién que permitirdn alcanzar los objetivos planteados son: €l método descriptivo,

analitico y bibliografico.
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2.2.1 Método descriptivo

De acuerdo con Rus (2024) la investigacion descriptiva es una herramienta fundamental en
el campo de la ciencia que se centra en observar y describir las caracteristicas de grupos de
personas, objetos o eventos.

Este método permitira recopilar informacion y datos para analizar con fines estadisticos en
una poblacién determinada. El estudio se apoyaré en instrumentos con preguntas cerradas, lo
que limita las posibilidades de obtener informacién detallada, sin embargo, este método es
adecuado para describir la situacion en los restaurantes de fres a cinco tenedores en la cindad
de Portoviejo. Es decir, “describe™ el tema de investigacion, sin cubrir “por qué™ ocurre.

2.2.2 Meétodo bibliografico

La revisién bibliografica constituye una fase fundamental en la elaboracion de un trabajo
académico o cientifico. Consiste en la consulta de diversas fuentes de informacion como
catalogos, bases de datos, buscadores y repositorios y en la recopilacion de documentos en
distintos formatos. Este procedimiento también se conoce como biisqueda documental, revision
de antecedentes o investigacion bibliografica.

2.2.3 Meétodo analitico

El método analitico se entiende como una estrategia de investigacion que consiste en
descomponer fenomenos complejos en elementos basicos, con el propdsito de comprender
como se relacionan entre si. Este enfoque permite examinar cada componente por separado
para luego explicar el conjunto, resultando especialmente 0til en estudios que requieren un
andlisis detallado de variables especificas.

En la presente investigacion, se aplicara este método para el analisis de la perspectiva del
cliente que visita restaurantes de fres a cinco tenedores en la ciudad de Portovigjo,
compardndola con la perspectiva de los duefios o administradores de estos mismos

establecimientos. El enfoque central del andlisis es el uso de herramientas tecnolégicas dentro
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de los restaurantes, lo cual permitira identificar coincidencias, diferencias y posibles 4reas a
mejorar en la implementacion de estos servicios.
2.3 Técnicas e instrumentos.

Las técnicas constituyen los medios a traveés de los cuales se recopila la informacion, lo que
implica que el investigador se acerque directamente a los hechos. Por su parte, los instrumentos
corresponden a los recursos utilizados para registrar y dejar constancia de esa informacién.

Por ello, se aplicé herramientas de investigacion que han servido como parte de
fundamental dentro del desarrollo y compresion de la problematica expuesta:

2.3.1 La entrevista

Como método de investigacion cualitativa, la entrevista se utiliza ampliamente para recabar
informacién en profundidad de los participantes sobre sus experiencias, opiniones y
perspectivas acerca de un tema especifico. Existen diversas técnicas de investigacion
cualitativa para entrevistas a disposicion de los investigadores para lograr el mayor potencial
en la recopilar datos. (Kalpokas & Hecker, 2023)

2.3.2 Laencuesta

“La encuesta en la investigacion cientifica se define como una técnica que emplea un
conjunto de procedimientos estandarizados para recopilar y analizar datos de una muestra
representativa de una poblacion.” (Duarte & Guerrero, 2024)

La aplicacion de encuestas a clientes que hayan frecuentado restaurantes de tres a cinco
tenedores en la ciudad de Portoviejo se considera una herramienta eficaz para recopilar
informacion relevante sobre la calidad del servicio y las preferencias de los consumidores.
2.3.3 Ficha de Observacion

Medina, y otros (2023) indican que la ficha de observacion es una herramienta utilizada en
la investigacion y la evaluacion para recopilar informacién sobre un sujeto o un fenémeno. Se

pueden utilizar fichas de observacion en una amplia gama de contextos, desde la evaluacion de
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la participacion de los estudiantes en una clase hasta la observacion de comportamientos
animales en su habitat natural. Una ficha de observacién generalmente incluye una serie de
preguntas o categorias, que pueden incluir informacion demografica, comportamientos
observables, contexto, fecha y hora, y otros detalles relevantes. La informacion se recopila de
manera sistematica y se regisira en la ficha de observacion, lo que permite a los investigadores
analizar y comparar los datos mas tarde.

Para el presente proyecto de investigacion se aplicara una ficha de observacion, como lista
de cotejo o check list, con la cual se identificaran los servicios tecnolgicos implementados en
los restaurantes de 3 a 5 tenedores de la ciudad de Portoviejo.

Una de las ventajas de utilizar una ficha de observacién es que ayuda a los investigadores
a ser mas objetivos y precisos en su registro de datos. Al tener una lista predefinida de
categorias o preguntas a responder, los investigadores tienen una guia clara sobre qué
informaci6n recopilar y cémo hacerlo. (Medina y otros, 2023)

2.4 Muestra y Poblacion
2.4.1 Poblacién

En un proceso investigativo, la definicion de la poblacion a analizar resulta fundamental.
Se entiende por poblacion al conjunto de personas u objetos sobre los que se busca obtener
informacién. En .este caso, la investigacion se centrard en 19 establecimientos dedicados a Ia
oferta de alimentos y bebidas, clasificados entre 3 y 5 tenedores en la ciudad de Portovigjo,
segin los datos proporcionados por el catastro turistico del Ministerio de Turismo del
Ecuador.

Por su parte, el cantén Portoviejo cuenta con una poblacion de 322,925 habitantes, segin

el ltimo censo (INEC, 2022).




2.4.2 Muestra

La muestra corresponde a una fraccion de la poblacion que debe ser representativa, lo que
implica reflejar de manera adecuada las caracteristicas que se desean analizar en el conjunto
de estudio. Con esta base, se comprende que la poblacion seleccionada responde a los
objetivos de la investigacion y permite realizar el analisis pertinente. Para calcular la muestra
del canton Portoviejo, se aplicara a continuacion una formula especifica.

Grafico 1. Férmula para calcular la muestra.

N*x7%%1%(
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Donde:

n = Tamafio de muestra buscado

N= tamafio de la poblacion o Universo

Z = Parametro estadistico que depende el N

e = % de error aceptable

p = Probabilidad de que ocurra el evento estimado

q= (1 — p)= Probabilidad de que no ocurra el evento estimado

Con estos parametros claros para el respectivo calculo de la muestra, fue aplicada la
formula antes descrita, arrojando como resultadas que la muestra escogido seria la parroquia
Portoviejo como una poblacion estimada de 252,248 segiin el ltimo censo (INEC, 2022).

Estableciendo un porcentaje de confianza del 95%, equivalente al 1,96 aplicado en la
formula, arrojando como resultados que la muestra a investigar son un total de 195 personas

objetas al estudio de investigacion,
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2.5 Antecedentes del territorio

2.5.1 Restaurantes en la cindad de Portoviejo

Dentro de la ciudad de Portoviejo se encuentra una variedad de restaurantes, pero hay que
analizar cudl de ellos prestan servicios tecnoldgicos y cuales son de tres a cinco tenedores en
1a localidad, entre ellos tenemos:

» Nardo cocina creativa; Se caracferiza por la mezcla y técnicas culturales, cuenta con
una amplia trayectoria internacional en hoteles como Hilton Colén, JW Marriot
Quito-Panam4; Barceld, Metropolitan Touring en Galdpagos, mencionando su
participacién en Macao, China, cuenta con servicio moderno de Tablet en pedidos
y pagos en linea, lo cual estd al constante movimiento de la tecnologia. (CarrilIo,‘
2023)

e Monté restaurante con un concepto de gastronomia montubia con técnicas de cocina
vanguardistas.

¢ Solira Rooftop, de la familia de empresas oroverdehotels, enfoca su gastronomia
variedad como cortes de carnes, sushi y pizzas, con la cocieleria clasica mundial.

¢ Jonetsu sushi bar, gastronomia japonesa con innovacion en sus recetas.

s Brontoasados, cortes de carnes finos y variadas.

2.6 Validez y confiabilidad de los insirumentos:

Para asegurar la validez de los instrumentos de recoleccion de datos utilizados en esta
investigacion (check list, encuesta y entrevistas), se aplico la técnica de juicio de expertos, Para
ello, tres profesionales con experiencia en el area de investigacion social y en el dmbito
gastronomico revisaron la pertinencia, coherencia y claridad de los items propuestos, con el fin

de garantizar que estuvieran alineados 2 los objetivos de estudio.
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Adicionalmente, se realiz6 una prueba piloto con un grupo reducido de participantes que

compartian caracteristicas similares a la muestra final. Esta aplicacién preliminar permitio
identificar posibles dificuttades en la redaccion de algunas preguntas, lo que facilito realizar
los ajustes necesarios antes de la aplicacion definitiva.

En el caso de las entrevistas y del check list, la validacion también se llevé a cabo a través
del juicio de expertos, asegurando que las preguntas y criterios de observacién fueran
adecuados para recoger informacién congruente con las variables de investigacién. De esta
manera, se garantizd que los instrumentos contaran con la validez y confiabilidad necesarias

para obtener resultados solidos y representativos.
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CAPITULO 11

3. RESULTADOS Y DISCUSION

3.1 Objetivo 1: “Identificar las tecnologias que se utilizan en los procedimientos de atencion

al cliente y operativos en los restaurantes de tres a cinco tenedores en Portovigjo™

Para poder cumplir con el primer de los objetivos que “Identificar las tecnologias
implementas en lps procesos operativos y de atencion al cliente en los restaurantes de tres a
cinco tenedores en Portoviejo”, se realizo el uso de la herramienta check list, en donde se
identificaba las herramientas tecnoldgicas mas usadas por restaurantes, para poder asi
identificar en los establecimientos cuales son las condiciones que disponen, para poder ser
analizados para el dicho estudio.

Tabla 2: Check list comparativo con las tecnologias identificadas

RESTAURANTES VISITADOS IN SITU
Ne Tipo de Tecnologia SOLIRA | MONTE | JONETSU [ BRONTOASADOS
C [NC| C |NC| C [ NC C NC |
1 E} restaurante cuenta cop un X % X <
sistema de reservas en linea
Dispone de una pagina web
2 oficial funcional. X X X X
Tiene presencia activa en
3 |redes sociales (Facebook, X X X X
instagram, etc.)
Ofrece un ment digital
4 |accesible mediante cddigo X X X X
QR.
Utiliza un sistema de punto de
> | venta (POS) electrénico. X X X X
Acepta pagos electrénicos
6 |(tarjeta, transferencia, X X X X
billeteras digitales.)
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NO

Tipo de Tecnologia

RESTAURANTES VISITADOS IN SITU

SOLIRA

MONTE

JONETSU

BRONTOASADOS

NC

C

NC

C

NC

C

NC

Ofrece servicio de pedidos a
domicilio a ravés de
aplicaciones.

X

X

X

X

Utiliza software para la
gestion de inventario

Cuenta con sistema de
facturacidn electronica

10

Dispone de pantallas o
sefializacion digital en el local

11

Emplea tecnologia para el
control de asistencia del
personal

12

Utiliza herramientas digitales
para la atencion al cliente
(chat, whatsapp, etc.)

13

Implementa medidas
tecnoldgicas de seguridad
(camiaras, alarinas, €{c.)

14

Monitorea la satisfaccion del
cliente mediante encuestas
digitales.

15

Usa software para la gestion
de reservas y mesas

16

El personal ha sido capacitado
en el uso de herramientas
tecnologicas

17

Tiene WI-FI gratuito
disponible para los clientes

18

Hace uso de sistemas de
fidelizacion digital (puntos,
descuentos digitales,
promociones, etc.)

19

Utiliza tecnologias sostenibles
(sistemas de ahorro de
energia)

20

Tiene protocolos digitales de
control sanitario (termometros
eléctronicos, €tc.)

X

X

TOTAL

15

15

11

11

De acuerdo a los resultados obtenidos en la visita realizada a los cuatro restaurantes

seleccionados, se puede apreciar que los propietarios o administradores estin conscientes de
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la importancia de la incorporacion de la tecnologias para las prestaciones de sus servicios,
siendo asi, que los negocios “Solira” y “Monte” cuentan con 15 de las 20 tecnologias
consultadas, mientras que “Jonetsu™ y “Brontoasados™ tienen 11 de ellas.
Se pudo identificar que todos los restaurantes visitados han implementado las siguientes
tecnologias:
e Pagina web oficial funcional
e Presencia activa en redes sociales
¢ Sistema de punto de venta (POS) electrénico
* Aceptacion de pagos electrénicos (sin contacto)
¢ Sistema de facturacion electronica
¢ Herramientas digitales para la atencion al cliente (chat, WhatsApp, etc.)
e Medidas tecnoldgicas de seguridad (cAmaras, alarmas)
o  WIFI gratuito para clientes
¢ Ments digitales
Existe un grado de variabilidad en otros recursos tecnoldgicos implementados de manera
parcial en uno que otro restaurante, entre estas tenemos:
e Sistema de reservas por internet: tnicamente Brontoasados y Monte han puesto en
practica esta medida.
e Mend digital en formato QR: no disponible en Jonetsu y Brontoasados.
e Servicio de pedidos a domicilio mediante aplicaciones: este sexvicio solo lo brinda
Jonetsu y Brontoasados.
e Sefializacion digital o pantallas: Solamente dos restaurantes lo hacen.
e Control digital de asistencia del personal: Parcialmente implementado por Solira y
Monte.

¢ Protocolos digitales de control sanitario: Solo Jonetsu y Brontoasados.
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e Fidelizacion digital: solo Jonetsu y Brontoasados cuentan con sistemas de puntos
o descuentos digitales.

Adicionalmente, los datos revelan que axin existen tecnologias que r0 han sido
implementadas por ninguno de los restaurantes y que se pueden aplicar para mejorar la
operatividad del negocio y la experiencia del cliente, las cuales se detalla a continuacion.

» Aplicaciones para reserva en Jinea,

e Programa para la gestion de mesas y reservas y de gestién de inventario:

¢ Tecnologias sosienibles

Es necesario mencionar, que en la visita a los sitios se observé que ninguno de los
restaurantes ha implementado reserva en linea, este resultado difiere del obtenido por los

clientes que manifiesta que esta es una de las tecnologias utilizadas en restaurantes.

3.2 Objetivo 2: “Determinar el nivel de satisfaccién, la confianza que perciben los
clientes y la facilidad de uso de los servicios tecnoldgicos que se ofrecen”

Para poder cumplir con el segundo objetivo se procede usar la técnica de encuestas en el
canton Portoviejo, de los cuales las personas seleccionadas para poder obtener la informacién
necesaria para el analisis de Ia investigacion fueron escogidas Jas de la parroquia Portovigjo.

Se realizaron un total de 16 preguntas para poder obtener la informacion mds relevante que
aporte a la investigacion datos cuantitativos que permitan ser tabulados para obtener una
informacidon precisa y determinar el nivel de satisfaccion y de confianza que los clientes tienen.
al usar servicios tecnologicos.

Las preguntas del 1 al 3 estédn relacionadas con datos generales como: edad, nivel de
educacion y genero; las preguntas 4 y 5 se enfocan en conocer la frecuencia en que asisten a

negocios de restauracion y si ha hecho uso de tecnologia en ellos.
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Pregunta 1: ;Cual es su rango de edad?

Tabla 3: Rango de edad
Total
18a24 46
25a 34 106
35a44 45
197

Grifico 2: Rango de edad

® 12224
@ 25224
® 35344

Los resultados que nos arroja esta segmentacion es que la gran mayoria de los

encuestados pertenece al grupo de 25 a 34 afios (53,8%), seguido por 18 a 24 afios (23,4%)

“«

35 a 44 afios (22,8%). Esto indica claramente que el publico principal se concentra en la
poblacién de adultos jovenes, un segmento clave para los restaurantes de tres a cinco
tenedores, mientras que los demas grupos representan nichos relevantes que pueden requerir

estrategias diferenciadas.
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Pregunta 2: Nivel de Educacion

Tabla 4: Nivel de educacion

Total
Educacion basica 0
Bachiller 82
Titulo de tercer grado 111
Prefiero no decirlo 4
197

Grafico 3: Nivel de educacion

& Educacion Basica
@ Bachiller

Tituio de tercer grado
@ Prefierc no decrilo

El grafico refleja el nivel educativo de los encuestados. La mayoria cuenta con titutlo de tercer
grado (56,3%), seguido por quienes poseen bachillerato (41,6%). Un porcentaje muy reducido
de encuestados corresponden a personas que no prefieren indicar su nivel de educacion. Los
datos reflejan que la muestra estd compuesta principalmente por profesionales titulados, lo que
sugiere que es un publico mayor y que socioecondmicamente tienen la capacidad de poder
visitar restaurantes de tres a cinco tenedores, y cuentan con mayor capacidad de analisis para
medir las expectativas con respecto a la calidad de los servicios ofrecidos por los

gstablecimientos.
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Pregunta 3: Género

Tabla 5: Género

Genero Total
Masculino 100
Femenino 96

Otro 1

Prefiero no decirlo

Total 197

Grifico 4: Género

@ iasculino

@ Femenino

$ Otro

@ Frefierc no decirlo

Mediante el grafico nos muestra la distribucion de género de los encuestados. El 50,8% se
identifica como masculino y el 48,7% como femenino, mientras que un pequefio porcentaje es
correspondiente a otras opciones. La diferencia entre ambos grupos es muy pequefia, lo que
refleja una muestra equilibrada en términos de género, permitiendo generar un analisis
representativo de las percepciones y preferencias de ambos segmentos en relacion con los

servicios tecnoldgicos que se ofertan en los restaurantes de tres a cinco tenedores.
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Pregunta 4: Frecuencia de visita a restaurantes en Portoviejo

Tabla 6: frecuencia de visita en restaurantes en Portoviejo

Frecuencia Total
1 vez al mes 80
2-3 veces al mes 54
1 vez ala semana 39
Mas de 1 vez por semana 24
Total 197

Grafico 5: Frecuencia de visita en restaurantes en Portoviejo

an

0 1 vezalmes

@ 2-3veces almes
“vezzla zemana

@ a5 de © vez por zemara

El grafico refleja las visitas a restaurantes en Portoviejo que tienen los encuestados, en donde
las visitas que se realizan una vez por mes destacan con el 40,6%, siguiéndole las personas
que solo van 2 a 3 veces por mes con el 27,4%, en cambio las personas que suelen visitar los
restaurantes 1 vez por semana cuentan con el 19,8% y para terminar los encuestados que visitan
los restaurantes mas de 1 vez por semana solo cuentan con 12,2%.

Estos resultados nos indican que en la muestra selecciona no es tan comiin que personas visiten

seguidos los restaurantes, por lo tanto es menos comun que puedan usar servicios tecnologicos.
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Pregunta 5: ;Ha utilizado usted algiin servicio tecnolégico en el restaurante que ha

visitado?

Tabla 7: Uso de servicios tecnolégicos

Uso de servicios tecnologicos Total
Si 152
No 45
Total = | 197

Grifico 6: Uso de servicios tecnolégicos

@ Si
@ Mo

Mediante el siguiente grafico con los resultados obtenidos se puede identificar la cantidad de
encuestados que usaron servicios tecnoldgicos, con el 72,2% tenemos una respuesta positiva,
que nos indicaria que la gran parte de la muestra realizo el dicho uso de estos servicios, y solo
con el 22,8% tenemos la respuesta contraria con que los encuestados no han hecho el uso de

servicios tecnologicos en sus visitas a restaurantes.
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Pregunta 6: ;Qué tecnologias ha utilizado dentro de su experiencia en los restaurantes
que frecuenta?

Tabla 8: Tecnologias usadas

Tecnologias usadas Total

Menus digitales 55
Pagos sin contacto 57
Reservas en linea 34
CWifi 29

Puntos de ventas 8
Ninguno 10

Otros 4
Total 197

Grafico 7: Tecnologias usadas

@ & Merus digitales

@ b Pagos sin coniacios (taretas,
transfersncias efc)
C; Reservas en linea

& d) wifi gratuto

@ o) Sistemas de punto de Venta (POS)
fI Ninguno

@ g Ctros

El grafico refleja resultados multiples en donde predomina con un mayor uso por parte de los
usuarios el uso de pagos sin contactos con el 28,9%, le sigue el uso de menus digitales con el
27,9%, estos dos son las opciones que mas seleccionaron los encuestados dando a evidenciar
que son tecnologias mas comunes dentro los restaurantes. Por otro lado con el 17,3% aparece
el uso de sistemas de reservas en linea, con 14,7% wifi gratuito, con el 8% sistemas de punto
de venta, y los demas encuestados prefieren indicar con el 5,1% no han usado ningun servicios,
y con el 2% los encuestados indican que han usado otro tipo de tecnologia.

Con los resultados obtenidos queda en evidencia que la gran parte de la muestra determina que

si usan servicios digitales, en su gran mayoria refleja que los que restaurantes han puesto
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empefio en generar una experiencia innovadora al momento de poder cobrar consumos a los
usuarios, en donde son sistemas de pagos sin contacto dinamizan ese Gltimo momento de
contacto con el cliente.

Pregunta 7: ;con que frecuencia usted ha utilizado estas tecnologias en sus visitas a
los restaurantes que ha frecuentado?

Tabla 9: Frecuencia de uso de tecnologias

Frecuencia Total
Siempre 52
A menudo 74
A veces 44
Rara vez 21
Nunca 6
197

Grifico 8: Frecuencia de uso de tecnologias

@ a; Siampre
@® b Amenudo
C, Aveces
@® d)Raravez

@ e) Nunca

Los resultados revelan que los clientes usan con bastante frecuencia la tecnologia, ya que
se tiene un 67% que la utiliza siempre y a menudo, un 22,3% a veces, un 10.7% rara vez y un
minimo porcentaje que no lo utiliza nunca , por lo que se debe considerar que la
implementacion de estas en cualquier negocio es un agregado de valor que contribuye a

mejorar la calidad del servicio y a ser mas competitivos.
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Pregunta 8: ;Qué tan facil le resulta el uso de las tecnologias que los restaurantes

ofrecen en su servicio?

Tabla 10: Facilidad del uso de tecnologias

Facilidad de Uso Total
Muy facil 81
Facil 77
Neutro 38
Dificil 1
Muy dificil 0
197

Grafico 9: Facilidad del uso de tecnologias

@ a) Muy facil
@ b) Facil
¢ Neutro
@ «) Dificii
@ e Muy difict

Con respecto a la facilidad de uso de la tecnologia, se cuenta con una gran mayoria que
considera que el muy facil y facil, solo un 19,3% considera que se encuentran en un nivel
intermedio. Estos resultados se deben, a que hoy en dia la poblacion esta cada dia mas

relacionada con la tecnologia por lo cual el uso de esta es mas accesible y facil.

Pregunta 9: ;Ha accedido a un meni de restaurante a través de un cédigo QR?

Tabla 11: Acceso QR en restaurantes

Acceso a QR en restaurantes | Total
Si 154
No 43
197
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Grafico 10: Acceso QR en restaurantes

® a)Ssi
@® biNo

Los datos revelan que el 78.20% de los clientes de restaurantes ya han hecho uso de
tecnologias aplicadas en ellos, y que un 21.8% aun no, lo que puede deberse al
desconocimiento de uso o a la resistencia al cambio ya sea por cultura o por motivos de

limitaciones personales.

Pregunta 10: ;Con que facilidad puede usted manipular un meni digital mediante el
escaneo del codigo QR?

Tabla 12: Facilidad para manipular menu digitai a través de QR

Facilidad de Acceso a QR Total
Muy facil 82
Facil 60
Neutro 46
 Dificil |9
Muy dificil 0

197

Grafico 11: Facilidad para manipular ment digital a través de QR

@ a) huy facil
@ b Facii

@ c} Neutro
@ d; Dificil

@ e Muy dificil

51



Los resultados se enlazan a la pregunta anterior, ya que el 72.10% de los encuestados
consideran que el manejo de ment digital con acceso por codigo QR es muy facil o facil, y el
23.4% comenta un estado neutro, que seguramente estas respuestas deben ser de aquelios que

no han hecho uso de codigo QR.

Pregunta 11: ;Qué tecnologias cree usted que son mas importantes para mejorar su
experiencia en un restaurante?

Tabla 13: Tecnologias mas importantes

Tecnologias mas importantes Total
Sistemas de punto de venta (POS) 16
Aplicaciones moviles 49
Pagos sin contacto (tarjetas, 74
transferencias, etc.)

Menu digitales 28

Wifi gratuito 23

Otros 7
197

Grafico 12: Tecnologias mas importantes

La

® a! Sistemas cde Punto de Venta (PCS:
@ b) Aplicaciones moviles

c; Pagos sin centacto rtarjetas

transferencias efc.)
@ d) Menus Digitales
@ o) Wifi gratutto

) Otros

mayoria de los encuestados consideran que la tecnologia mas importante es el pago sin
contacto, esto puede deberse a la adapatacion del usuario a estas tecnologias o a la
inseguridad que se esta viviendo actualmente, en donde las personas prefieren no cargar
dinero en efecto; otro tecnologia importante para los usuarios son las aplicaciones moviles

con un 24.9% en las que se incluyen las redes sociales y app de mensajes, lo cual evidencia
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que es necesario que los locales comerciales hagan uso de estas para promocionarse ante
nuevos clientes.

Pregunta 12: ;Cdémo calificaria su experiencia general en los restaurantes que utilizan
estas tecnologias?

Tabla 14: Nivel de Experiencia de Usuario

Nivel de Experiencia de Usuario Total
Excelente 88
Buena 79
Regular 29
Mala 1
Muy mala 0
197

Grifico 13: Nivel de Experiencia de Usuario

@ z Excelente
@® b Buena

c: Regular
@ d) Maia
® ) Muy maia

Los datos obtenidos revelan que la mayoria de los clientes consideran que su experiencia
excelente y buena en restaurantes que tienen implementadas tecnologias, para ninguno de
ellos el uso de estas es negativa, por tanto es necesario que estos negocios analicen si cuentan
con la suficiente tecnologia implementada o pueden mejorar en ciertas areas que optimicen
los tiempos y aporte en la satisfaccion de los comensales.

Pregunta 13: ;Considera que el uso de las tecnologias facilita su experiencia
gastronémica?

Tabla 15: Tecnologia Facilita Experiencia

Tecnologia Facilita Experiencia Total
Mucho 107
Algo 61
Regular 27
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o

Poco
Muy poco 0
197

Grifico 14: Tecnologia Facilita Experiencia

@ a) Wucho
@ b) Alao

C! Regular
@& d) Poco
@ ) Muy poco

El 85.3% de los encuestados consideran que la implementacion de servicios tecnologicos,
mejora la experiencia gastronomica de quienes acuden a los restaurantes, mientras que el
13.7% considera que se mantiene igual o regular, que posiblemente son aquellos que no han

hecho uso de las tecnologias aplicadas en los restaurantes.

Pregunta 14: ;Cuadles de las siguientes caracteristicas desde su experiencia como

usuario considera que ha mejorado gracias al uso de tecnologias?

Tabla 16: Caracteristicas mejoradas

Caracteristicas mejoradas Total

Rapidez del servicio 52
Facilidad para realizar pedidos 53
Facilidad para realizar pagos | 51
Acceso a informacién detalla del meni 27
Conexion a internet 11
Otros 3

197

Grafico 15: Caracteristicas mejoradas
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@ a) Rapigez en el senvicio
@ b) Facilidad para hacer pedidos
' ¢, Facilidad para realizar lcs pagos
@ d; Acceso a informacion detaliada del
ment
@ =) Conexién a intermet

i Otres

Entre las caracteristicas que se han mejorado con la implementacion de tecnologias en
restaurantes, las mas relevantes son la facilidad para realizar pedidos, la rapidez en el servicio

y la facilidad para realizar pagos, observando que ya la conexion de intermet no lidera debido

a que hoy en dia con el internet globalizado ya la mayoria de los clientes cuentan con datos

en sus moviles.

Pregunta 15: ;Ha observado alguna mejora en la calidad del servicio debido al uso de
tecnologias?

Tabla 171: Mejora Calidad con tecnologia

Mejora Calidad con tecnologia Total
Muy en desacuerdo 12
En desacuerdo 4
Ni de acuerdo ni de en desacuerdo 34
De acuerdo 114
Muy de acuerdo 33
197

Grafico 16: Mejora Calidad con tecnologia

@ & Muy er desacuerdo

@ b En decacuerdo

B c: Ni de acuerde ni de en desacuerdo
@ d) De acuerdo

@ o) Muy de acuerde
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Se puede evidenciar que mas del 70% de los encuestados consideran que la calidad de los
servicios ofrecidos mejora en los restaurantes que emplean tecnologia, esto puede deberse a
que al hacer uso de ellas disminuyen los errores en pedidos, se optimizan los tiempos entre
otros. Sin embargo, hay que prestar atencion al grupo que ain considera que poco o nada
mejora la calidad con la tecnologia, pues seguramente se deba a falta de capacitacion de

personal en atencion al cliente e incluso en el manejo de recursos tecnologicos.

Pregunta 16: ;Cree que el uso de tecnologias en los restaurantes aumenta la
probabilidad de que vuelva a visitar estos establecimientos?

Tabla 182: Incremento Probabilidad de Regreso de Clientes en restaurantes que
implementa tecnologia

Incremento Probabilidad de Regreso de Clientes en | Total
restaurantes que implementa tecnologia

Totalmente 92

Probablemente 77

Estoy seguro 26

Probablemente no 1

Totalmente no 1
197

Grafico 17: Incremento Probabilidad de Regreso de Clientes en restaurantes que
implementa tecnologia

& a) totalmente
@ b) probablemente
¢, estoy segure
@ d) probablemente no
@ o) totalmente no

Como se puede apreciar en el grafico la mayoria de los clientes consideran que la
implementacion de servicios tecnoldgicos en los restaurantes, incrementa la probabilidad de

que quieran regresar a €l, esto puede enlazarse a los resultados anteriores, ya que ellos
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consideran que la calidad del servicios mejora y que la facilidad de pedidos y métodos de
pagos, les permiten disfiutar de su experiencia gastrondmica de nna manera mas satisfacioria.
3.3 Objetivo 3: “Determinar la relacién entre los servicios tecnoldgicos utilizados por

los restaurantes y Ia percepcion de los clientes respecto a su experiencia”

Con el objetivo de determinar la relacién entre la percepcion del cliente con el uso de
herramientas digitales y los servicios tecnologicos que disponen los restaurantes que fueron
seleccionados en la investigacion, se realizo el uso de la técnica de entrevista, la cual fue
dirigida a propietarios o administradores de los restaurantes seleccionados.

Para la mejor comprension y facilidad del analisis se realizé un cuadro comparativo en
donde estan ubicadas todas las respuestas de los administrados o propietarios de los

restaurantes objetos de la investigacion.

Tabla 19. Cuadro comparativo con las respuestas de las entrevistas.

Preguntas

Entrevistados/as

Entrevista 1

Entrevista 2

Entrevista 3

Entrevista 4

Productor

Entrevistado

Jonathan
Choez

Karen
Macias

Sr. Romero

Paulo Suarez

1. ;Qué tipos de
tecnologias
utiliza
actualmente su
restaurante en
la atencién al

(Ej.

OQR,

POS

cliente?
menus
apps,
moéviles,
reservas en

linea)

POS, QR,
wifi, datafash
amplificacion
de
tablets

audio,
para
pedidos,
televisores,
samobares
eléctricos (para
temas del
bufet), paneles
tactiles de

POS, OR,
wifi, datafash
amplificacié
n de audio,
tablets
pedidos,

para

televisores,
paneles

de
de

tactiles
control

ambiente,

POS, apps movil,
intercomunicadore
s, teléfonos para
toma de pedido,
sistema de
facturacion,
impresoras  para
comandas, sistema
de

domigcilio,

pedidos a
wifi,

television,

Datafash,
sistemas de
de
venta (POS),

teléfonos para

punto

tomar
ordenes,
televisores,
wifi, sistemas
de facturacion

en linea,
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Entrevistados/as

Preguntas Entrevistal Entrevista 2 Entrevista 3 Entrevista 4
control de iluminacion Cémaras de camaras de
ambiente, gradual, seguridad. seguridad.
iluminacién Camaras de
gradual, seguridad,
camaras de cargadores
seguridad. tactiles.

2. ;Desde cuindo desdela desde la desde hace 2 afios Desde el
han apertura del apertura el 2022 que nos
implementado restauranteel 10 de julio mudamos a
estos servicios 15 de jumio las
tecnoldgicos? instalaciones

de la plaza
alianza

3. ¢;Cudl fue el innovacidn, Innovacion, Comodidad
principal mejorar agilitar innovacion, para el cliente
motive  para experiencias  Pprocesos, experiencia al e innovacion
implementar del cliente fluidez en cliente en  nuestros
estos servicios? pedidos Procesos.

4. ;Consideraque Si, porque Si, porque se si, porque alahora Si, realmente
los  servicios presencialment genera una de atender al nuestros
tecnolégicos ¢ no se utiliza rapidezenun cliente con un clientes estan
han mejorade métodos servicio celular con muy
la satisfaccién pasados, todo personalizad internet, nos da la satisfechos ya

del cliente?

;Por que?
JPuede
compartir

algin ejemplo

esta 0, los clientes
digitalizado y yano esperan
el proceso minutos

digital ha Sido

eternos para

facilidad
hacer fluido
pedido del cliente y

para

el

reduce los tientpos

de toma de pedido.

que se siente

Seguros  por
nuestros

sistemas  de
camaras, se
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Preguntas

Entrevista 1

Entrevistados/as

Entrevista 2

Entrevista 3

Entrevista 4

0 experiencia

concreta?

de mayor

eficiencia.

poder comer

y beber.

sienten
comodos con
el wifi que les
compartimos,
y a la hora de
hacer su
pedido se
sienten
satisfechio
porque la
orden €s
inmediata a

cocina.

5. ;Han recibido
quejas 0
comentarios

respecto al uso

por temas de
uso de
tecnologias no

hemos

No,
realmente
nuestros

clientes han

No

No, realmente
desde

hemos hechos

que

estos cambios

de estas recibido quejas estado muy con sistemas
tecnologias por contentos y modernos no
parte de ciertos sorprendidos. ha  habido
segmentos (ej. muchos
adultos inconveniente
mayores)? s

6, ;Qué que el proceso al momento Ha mejorado para La verdad
beneficios ha de tomas de de bien para la queenla
percibido el pedidos tiene facturacién, atencionalcliente operacion
negocio a nivel un menor todo es muy diaria con los
operativo con tiempo de dindmico con chicos
estas retraso y al elclienteyel Eseros y
tecnologias? momento de sistema demas

facturacion inalambrico empleados,
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Entrevistados/as

Preguntas Entrevistal Entrevista 2 Entrevista 3 Entrevista 4
inalambrico he con las les ayuda
inmediato tablets es demasiado a
inmediato no tener

demasiadas
cargas con
pendientes en
su cabeza, ya
que todo estd
en el sistema.

7. ¢Cudles han lo mas lo mas fallas técnicas Realmente la
sido los desafiante fue desafiante con la conexioén capacitacion
principales la capacitacion fue la wifi del personal
desafios en la del personal, capacitacion nuevo,y a
implementacié adaptacion al del personal, veces fallos
n tecnolégica? cambio, falta adaptacion al conlos

Ejemplo de cambio. sistemas, mas
informacién. que todos las
Capacitaci6 conexiones.
n de
personal,
resistencia
al cambio,
fallas
técnicas,
ete.

8. ;Cémo Beneficiaaqué Lafacilidady lardpidaatencion Enla
benefician estos todo la base de la tranquilad al cliente, fodoes  facilidad del
sistemas Ias datos de que se refleja mas fluido servicio y
operaciones nuestros en  nuesiros agilidad que
diarias? clientes estda clientes al nosdaenla

respaldada por

saber que su
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Entrevistados/as
Preguntas Entrevistal Entrevista 2 Entrevista 3 Entrevista 4
un sistema pedido no va toma de
inteligente a tardar pedidos.
cuyo bastantes

informacion minutos.

estd protegida

por el

restaurante vy

en temas de
operacién el |
beneficio es

mas dinamico

con ¢l cliente.

3.3.1 Analisis pregunta 1

En el levantamiento de informacion realizado a través de entrevistas, se identifican ciertas
similitudes con las tecnologias implementadas, tales como POS (puntos de ventas), Wifi,
camaras de video vigilancia. Los entrevistados uno y dos comparten similitudes en su
repertorio tecnolégico, con elementos como los meniis QR, datafash, tablets y paneles de
contfrol tictil para el ambiente.

El tercer entrevistado presenta una mayor diversificacion orientada a la optimizacién
logistica y atencién multicanal, incorporando apps moviles, intercomunicadores, sistemas de
facturacion e impresoras para comandas, asi como pedidos para domicilios. El cuarto
entrevistado mantiene un enfoque mas tradicional, con POS, datafash, teléfonos para érdenes
y facturacién electrnica, sin incluir varias herramientas que los otros entrevistados

manifestaron tener.
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En general, aunque existe un nucleo tecnologico comin, se observa las diferencias en el
grado de innovacidn y en la orientacién hacia la experiencia del cliente o la eficiencia
operativa.

3.3.2 Analisis pregunta 2

En relacion con el tiempo de 1a implementacion de estas tecnologias, dos de los
entrevistados sefialan que su incorporacion con el uso de estas herramientas fueron desde el
principio de su apertura, siendo el primero el 15 de junio del 2025, y el otro el 10 de julio del
mismo afio.

Por otro lado el tercer entrevistado sefiala que adopto las herramientas tecnoldgicas hace
dos afios, debido al traslado de su negocio a un nuevo local.

En resumen, aunque se observa que la mayoria de los entrevistados indican que la
adopcion de nuevas herramientas tecnolégicas fue desde el principio de sus operaciones, en
otros casos también se observé que el motivo de innovar en nuevas herramientas tecnologicas
fue debido al cambio fisico de locales.

3.3.3 Andlisis pregunta 3

En cuanto a los motivos de implementar los servicios tecnologicos, se observa una
coincidencia clara en todos los entrevistados en torno a la innovacion como eje central. Tres
de ellos complementan dicho motivo con la mejora del servicio al cliente y su experiencia,
evidenciando un interés por optimizar la operacion. Otro entrevistado destaca la comodidad
del cliente junto con la innovacién en los procesos internos, priorizando tanto la satisfaccion
del cliente como eficiencia operativa.

3.3.4 Analisis pregunta 4

En las respuestas obtenidas, todos los entrevistados coinciden en que la implementacion

de servicios tecnolégicos ha mejorado significativamente la satisfaccion del cliente. Los
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motivos destacados son: digitalizacion de procesos, eliminar métodos tradicionales, lo que ha
incrementado significativamente la eficiencia en la atencion. También se resalta la rapidez en
el servicio personalizado al cliente, reduciendo tiempos de espera y optimizando la toma de
pedidos mediante dispositivos méviles con conexion a internet. Asimismo, se menciona que
1a satisfaccion del cliente no solo proviene por la agilidad del servicio, sino que también por
la sensacion de seguridad que les brindan estos establecimientos, y la comodidad de poder
contar una conexion a wifi totalmente gratuita. En conjunto estas experiencias compartidas dp
los clientes reflejan que la tecnologia ha fortalecido tanto la calidad del servicio como
percepcidn positiva del cliente hacia el establecimiento.

3.3.5 Analisis pregunta 5

En relacion con la posibilidad de quejas o comentarios negativos sobre el uso de estas
herramientas digitales, la totalidad de los entrevistados afirma no haber recibido reclamos por
parte de ninguno de sus clientes, incluidos aquellos que podrian tener mayor dificultad en su
uso, como los adultos mayores.

Las respuestas reflejan, por contrario un aceptacion positiva y sorpresa agradable por
parte de la clientela de los cuatros establecimientos que fueron escogidos para el estudio. Esto
indica que las soluciones tecnoldgicas han sido bien recibidas y no han generado barreras
significativas en la interaccion con el servicio. Esto sugiere que la implementacidn se ha
realizado de manera adecuada, evitando fricciones y asegurando la adaptabilidad del cliente
al nuevo entorno digital.

3.3.6 Analisis pregunta 6

En cuanto a los beneficios operativos percibidos, las respuestas evidencian que entre los
cuatro establecimientos tienen un consenso en torno a la agilizacion de los procesos. Los
entrevistados destacan principalmente la reduccién en tiempos de toma de los pedidos y la

inmediatez con las facturas de los usuarios, gracias al uso de sistemas inalambricos y tablets,
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lo que ayuda a la optimizacion para la interaccion del cliente con las personas encargadas de
brindarles el servicio. En general, los beneficios reflejan una mayor eficiencia operativa,
mejor organizacion interna y una experiencia agil con el servicio.

3.3.7 Anailisis pregunta 7

Referente a los principales desafips en implementar tecnologias, la capacitacion del
personal y la adaptaci6n al cambio aparecen como las dificultades mas recurrentes entre los
entrevistados, evidenciando que la transicion hacia un modelo digital requiere un proceso de
aprendizaje y ajuste organizacional, asimismo, se menciona fallas técnicas, especialmente las
que tiene relacién con conexiones inaldmbricas como el wifi, las cuales pueden afectar en
gran medida a la operacion dirfa.

Con respecto a las respuestas de los entrevistados sugieren que estas dificultades han sido
superadas progresivamente mediante la formacion continua del personal y la solucién de
incidencias técnicas.

3.3.8 Anailisis pregunta 8

En las respuestas, los entrevistados coinciden en que los sistemas tecnolégicos benefician
las operaciones diarias principalmente a través de la agilizacion y fluidez en la atencién al
cliente.

Entre estos procesos se destacan mayormente la proteccion y respaldo de 1a base de datos
de clientes, lo que aporta seguridad y organizacion a la gestion interna, asimismo se sigue
enfatizando en la reduccidn de tiempos de espera y la facilidad en la toma de pedidos, lo que
se traduce en un servicio més dinamico y eficiente.

Los beneficios en conjunto muestran que la tecnologia no solo mejora la experiencia del

cliente, sino que también optimiza los procesos operativos internos del restaurante.

En sintesis, los resultados de este estudio revelan que tanto los clientes como los

administradores reconocen la importancia y utilidad de la tecnologia en la experiencia
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gastrondmica. Las encuestas aplicadas reflejaron un alto nivel de conocimiento y uso de
herramientas como sistemas de reservas en linea, métodos de pago electrénicos y plataformas
de promocion digital. 1.as observaciones en campo confirmaron la presencia de estas
soluciones, especialmente en establecimientos de cuatro y cinco tenedores, los cuales
muestran una adopcién mas amplia y diversificada de recursos tecnoldgicos. Sin embargo, se
identifico una brecha significativa en los restaurantes de tres tenedores, donde la
implementacidn de herramientas como ments digitales mediante codigos QR, sistemas
automatizados de pedidos y fallas técnicas en su gestion, es afin una limitante. Este panorama
evidencia gue, si bien el sector gastronémico local avanza hacia la modernizacion
tecnologica, persisten diferencias en la inversion y adaptacion segun la categoria del

resfaurante.
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4. CONCLUSIONES

Del analisis realizado sobre los servicios tecnoldgicos en los resultados en los restaurantes
de tres a cinco tenedores de la ciudad de Portoviejo podemos emitir las siguientes
conclusiones:

o Los restaurantes de fres a cinco tenedores de Portovigjo han implementado diferentes
tecnologias para mejorar tanto los procesos operativos como el servicio al cliente.
Herramientas como sistemas de facturacion electronica, sistemas POS para pagos
electrénicos, meni: digital por medio de QR y una activa presencia en redes sociales
son las que predominan. Esta variedad tecnoldgica es una respuesta a la necesidad de
mejorar los servicios y aumentar el nivel de experiencia gastronomica.

e La satisfaccion de los clientes (comensales) estan fuertemente relacionados con la
facilidad de uso, la confiabilidad y la accesibilidad de los servicios tecnologicos que
se brindan. Los restaurantes que ofrecen opciones de pago modernas, atencion rapida
a través de redes sociales o chat y canales digitales intuitivos, logran altos niveles de
confianza y aceptacion. No obstante, hay areas de oportunidad en tecnologias para
monitorear la satisfaccion, sostenibilidad y fidelizacion digital en las que todavia no
se ha generalizado una percepcion favorable.

e Los clientes aprecian los servicios tecnoldgicos que facilitan la interaccion y
aumentan las posibilidades de personalizacién. Cuando las tecnologias que se utilizan
cumplen con las expectativas de seguridad, rapidez y comodidad, la experiencia en
general mejora notablemente, lo cual incrementa el nivel de satisfaceién y lealtad. Por
otro lado, la falta de algunos servicios digitales o fallos en ellos pueden influir de

forma negativa en la opinién del cliente y en su grado de recomendacion.
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5. RECOMENDACIONES

Se recomienda a los propietarios y administradores de restaurantes de tres tenedores de
Portovigjo:

e Promover la formacidén tecnoldgica continua de sus trabajadores y avancen en la
digitalizacidn completa de sus procesos, poniendo en préctica y renovando de manera
constante los sistemas digitales para pagos electrénicos, menis y reservas. Para que el
personal se adapte mejor a las herramientas tecnoldgicas, esta estrategia debe

| incorporar programas de formacién, lo que asegurara un servicio mas confiable y
rapido, mejorando asi la experiencia del cliente. Asimismo, se recomienda priorizar la
incorporacion gradual de tecnologias que optimicen tanto la satisfaccion del cliente
como la eficiencia operativa, mediante 1a constante verificacién y mantenimiento de
sus sistemas internos para prevenir fallas técnicas y maximizar el rendimiento del
restaurante.

¢ Se aconseja fortalecer la presencia en canales digitales y redes sociales, incorporando
programas de fidelizacion digitales y herramientas de atencion al cliente. Estas
acciones fomentan la interacci6n permanente y benefician que el cliente permanezca y
esté satisfecho, logrando consolidar la lealtad y 1a comunicacién digital con su
clientela.

e Implementar tecnologias que promuevan la sostenibilidad medioambiental y
protocolos sanitarios digitales, asi como llevar a cabo una evaluacion continua de los
servicios ofertados a través de encuestas digitales de manera regular para monitorear
la percepcion del cliente, esto posibilitara adaptar los servicios tecnolégicos de forma
constante y dar respuesta a las exigencias sociales contemporaneas. Esto no solo
permitira reducir tiempos de atenci6n y mejorar la satisfaccion del cliente, sino

también incrementar la competitividad frente a establecimientos de mayor categoria.
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Anexos

Anexo 1.: Ficha de Observacion - Checklist

FICHA TECNICA “CHECK LIST” TECNOLOGIAS QUE IMPLEMENTAN LOS
RESTAURANTES DE TRES A CINCO TENEDORES EN LA CIUDAD DE

PORTOVIEJO
Nombre del restaurante:
Categoria (tenedores):
Fecha de observacién:
Nombre del observador:
. ) ; Cum""pie No cumple |
N.° Item de observacién ! ‘
| © ; ®9
- Fl restaurante cuenta con un sistema de reservas i
: en linea 1 {
2 Dispone de una pagina web oficial funcional. i ) T
B " 'Tiene presencia activa en redes sociales ; —:
; i
!E ’ (Facebook, instagram, etc.) i ;
:F—- o Ofrece un mend digital accesible mediante c6digo : B ;
i
e QR. | }
) Utiliza un sistema de punto de venta (POS) f ’1 )
! i electrénico. i
Acepta pagos electronicos (tarjeta, transferencia, g
° billeteras digitales.) ‘
T N e e e o e I JOR I "

74




Cumple  No cumple |

item de observacién g

¢ (©) NG

Ofrece servicio de pedidos a domicilio a través de | i

 aplicaciones.

Utiliza software para la gestion de inventario

Cuenta con sistema de facturacion electrénica

| Dispone de pantallas o sefializacion digital en el

local

= o s it suninen s bt st s, St s o o e
fon

Eﬁplea tecnologia para el control de asistencia del

e,

1
: personal

' Utiliza herramientas digitales pa}z la atencion al

e e e

herramientas tecnoldgicas

%
i
i
1
5
!
|
12 g )
. cliente (chat, whatsapp, etc.) ; 1
— i : )
{ Implementa medidas tecnolégicas de seguridad | |
13 ) ;
' ¥ )
(camaras, alarmas, etc.) i :
: ]
Monitorea Ia satisfaccion del cliente mediante § i
14 g 5
encuestas digitales. | §
; 4 i
15 Usa software para la gestion de reservas y mesas 3
El personal ha sido capacitado en el uso de B i
16 §
E
!

17 | Tiene WI-FI gratuito disponible para los clientes

Hace uso de sistemas de fidelizacion digital
18
| (puntos, descuentos digitales, promociones, etc.)

Utiliza tecnologias sostenibles (sistemas de ahorro
19

! de energia)
i

NIRRT SNV URUIPSIURIY SRR JUIU RSO URISI: U PP

e s o At il s N o W Sty
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N.° ftem de observacién

Cumple

20

! (termdmetros electronicos, etc.)

|
© ! (NC)
|
|
i :

!
|
!
|
Tiene protocolos digitales de contro] sanitario i
)

—— ————— — s s s . bt i A a1 A

Anexo 2.: Cuestionario para Encuesta

¢ Cual es su rango de edad?
Edad: afios

Nivel de Educacion
O Educacién Basica [ Bachiller [ Titulo de tércer grado [ Prefiéro no

decirlo

Genero;

[dMasculino [ Femenino [ Otro [ Prefiero no decirlo

Frecuencia de visita a restaurantes en Portoviejo:

Olvezalmes [2-3vecesalmes [11vezalasemana @O Masdel vezpor

semana

¢Ha utilizado usted algiin servicio tecnoldgico en el restaurante visitado?
OSi CINo

(Qué tecnologias ha utilizado dentro de su experiencia en los restaurantes que
frecuenta?

a) Menus digitales

b) Pagos sin contactos (tarjetas, transferencias, etc.)

¢) Reservas en linea

d) Wifi gratuito

e) Sistemas de punto de Venta (POS)

f) Ninguno

g) Otros
;Con que frecuencia usted ha utilizado estas tecnologias en sus visitas a los
restaurantes que ha frecuentado?

a) Siempre

b) A menudo

¢) Aveces
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d) Raravez
e) Nunca
8. (Qué tan facil le resulta el uso de las tecnologias que los restaurantes ofrecen en su
servicio?
a) Muy facil
b} Facil
¢) Neutro
d) Dificil
e) Muy dificil
9. (Haaccedido a un menti de restaurante a traves de un coédigo QR?

a) Si
b) No
10. ;Con que facilidad puede usted manipular un menu digital mediante el escaneo del
codigo QR?
a.) Muy facil
b.) Facil
¢.) Neutro
d.) Dificil
e.) Muy dificil
11, ;Cdémo calificaria su experiencia general en los restaurantes que utilizan estas
tecnologias?
a) Excelente
b) Buena
c) Regular
d) Mala
e) Muy mala
12. ;Considera que el uso de las tecnologias facilita su experiencia gastronémica?
a) Mucho
b) Algo
c) Regular
d) Poco
e) Muy poco

13. ;Cuéles de las siguientes caracteristicas desde su experiencia como usuario considera
que ha mejorado gracias al uso de tecnologias?
a) Rapidez en el servicio
b) Facilidad para hacer pedidos
c¢) Facilidad para realizar los pagos
d) Acceso a informacion detallada del menu
e) Conexion a internet
f) Otros

14. ;Qué tecnologias cree que son mas importantes para mejorar su experiencia en un
restaurante?
a) Sistemas de Punto de Venta (POS)
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b) Aplicaciones méviles

¢) Pagos sin contacto (tarjetas, transferencias, etc.)
d) Menus Digitales

¢) Wifi gratuito

f) Otros

15. ;Ha observado alguna mejora en la rapidez del servicio debido al uso de tecnologias?
a) Muy en desacuerdo
b) En desacuerdo
c) Ni de acuerdo ni de en desacuerdo
d) De acuerdo
e) Muy de acuerdo
16. ;Cree que el uso de tecnologias en los restaurantes aumenta Ia probabilidad de que
vuelva a visitar estos establecimientos?
a) totalmente
b) probablemente
c) estoy seguro
d) probablemente no
¢) totalmente no

Anexo 3: Cuestionario para entrevista
1. Nombre del establecimiento:
2. Nombre del entrevistado (opcional):
3. Cargo que desempefia:
4. Cindad y sector:
5. Afios de operacion del restaurante:
6. Ntmero aproximado de empleados:
7. ¢Qué tipos de tecnologias utiliza actualmente su restaurante en la atencién al cliente?
(Ej. menus QR, apps, POS moviles, reservas en linea)
8. (Desde cudndo han implementado estos servicios tecnolégicos?
9. ;Cual fue el principal motivo para implementar estos servicios?
10. ;Cémo ha reaccionado el cliente frente a estas tecnologias?
11. ;Considera que los servicios tecnolégicos han mejorado la satisfaccion del cliente?

(Por qué?
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12. ;Han recibido quejas o comentarios respecto al uso de estas tecnologias por parte de
ciertos segmentos (¢j. adultos mayores)?

13. ; Que beneficios ha percibido el negocio a nivel operativo con estas tecnologias?

14. ;Cuales han sido los principales desafios en la implementacion tecnoldgica?

15. ;Como benefician estos sistemas las operaciones diarias?

Anexo 4. Galeria de Entrevista a duefio de restaurantes.
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