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Resumen

Las tecnologias de la informacion y comunicacién, adquirieron mayor importancia en tiempos
actuales, debido a la pandemia y el aislamiento social. Las empresas dedicadas a la venta de
alimentos, por necesidad han incorporado dicha tecnologia a su negocio. Por tal motivo, el
objetivo de este estudio fue identificar el uso de las tecnologias de informacion en las empresas
del sector restaurantero. Para ello, se utilizd un cuestionario con 16 preguntas aplicado a
empleados de 70 empresas de alimentos y bebidas en Ciudad Obregdén, Sonora; México. Los
primeros hallazgos permitieron afirmar que la mayoria de los establecimientos utilizan
tecnologias de informacion, dentro de las mds usadas son las aplicaciones de entregas a
domicilio, las cuales son muy solicitadas por los clientes, ya que es una opcién que facilita la
entrega de sus pedidos, asi también las redes sociales, que permite socializar la informacion de
este tipo de organizaciones. Derivado de ello, se han obtenido beneficios en conservar y ampliar
mercado, sin embargo, se sugiere mayor uso de software especializado y administrativo para el
control de las operaciones y recursos internos.
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Abstract

Information and communication technologies have acquired significant importance in current
times due to the pandemic and social isolation. Companies dedicated to the sale of food have
incorporated this technology into their business out of necessity. For this reason, the objective of
this study was to identify the use of information technologies in companies in the restaurant
sector. For this purpose, a questionnaire with 16 questions was applied to employees of 70 food
and beverage companies in Ciudad Obregon, Sonora, Mexico. The first findings confirmed that
most of the establishments use information technologies and among the most used are home
delivery applications, which are highly requested by customers, since it is an option that facilitates
the delivery of their orders; as well as social networks, which allow socializing the information of
this type of organizations. This has resulted in benefits in terms of preserving and expanding the
market; however, it is suggested that more specialized and managerial software be used to
control operations and internal resources.

Keywords: restaurant, App, software, ICT, tourism
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INTRODUCCION

El afio 2020 fue de grandes cambios en la industria alimentaria. La modificacién en la forma de
comprar de los consumidores, generé que los restaurantes actuaran de manera inmediata en la
forma de vender sus productos y/o servicios, asi como de la relacion que se establece con sus
clientes (Garcia, 2021), al brindar a los usuarios la posibilidad de pedir comidas en linea, se
convirité en un canal de venta mas para ellos y aumentaron su base de clientes y demanda (S.A.,
2020).

Mediante las aplicaciones tecnoldgicas las personas tienen mds a su disposicién la
comunicacion, al momento de contactar con una empresa restaurantera (Oliva, Guerrero y Cerda,
2017). Sin embargo, (Kato, 2017) afirma que, la complejidad que implica el uso de varias
aplicaciones también frustra a muchos recién llegados al mundo digital, pero estas nuevas
practicas deben adoptarse para no quedar excluidos de los beneficios del mundo digital. En el
caso de los empleados, acostumbrado a una forma de trabajar, el mas minimo cambio los llena
de ansiedad, lo que puede generar resistencias (Lugo, 2021).

Desde el proceso de produccién de alimentos hasta su entrega, las tecnologias de informacion
pueden integrar los diferentes actores de la cadena de abastecimiento (Aguirre, 2021). También
hacen que aumente su flujo econémico y potencial financiero, ya que brinda la calidad que se
ofrece en el servicio, cumpliendo asi todo lo que promete el restaurante al recibir a sus clientes
y proporcionarles su servicio (Alvarez, 2018).

A pesar de la introduccidn de latecnologia de la informacion en los restaurantes, (Cruz y Miranda,
2019) el proceso de servicio sigue estando centrado en el cliente, y la interaccion interpersonal y
los servicios personalizados seguiran desempefiando un papel importante, especialmente en
aquellos que no son cadenas. El menu lo revisan los propios comensales, y los pedidos se
realizan digitalizando sus opciones a través de las pantallas digitales disponibles, otra opcion es
la tableta utilizada por cada camarero en la que digitaliza los pedidos de los comensales (S.A,,
2020).

Con el paso del tiempo se han notados los cambios en las empresas que han implementado
algun sistema de informacion, les ha resultado ventajoso al tener un mejor control en todo el
funcionamiento que la integra (Hernandez, 2003), asi como en el almacenamiento de la
informacion de manera organizada, para que después se obtenga de manera facil (Wiechetek,
2012), se puede medir el rendimiento y reduce costos (Pérez y Ramirez, 2018).

Con base en lo anterior, y a partir de estos tiempos actuales de pandemia y pospandemia, es
importante identificar el uso de las tecnologias de informacién en la operacioén de las empresas
del sector restaurantero en Ciudad Obregon, Sonora; México, por lo cual el presente trabajo se
desarroll6 con tal fin.

METODO

El tipo de investigacion del presente trabajo es cuantitativo y descriptivo. Los sujetos de estudio
fueron 70 empresas del sector restaurantero, donde se eligieron en un recorrido por conveniencia
por las calles de Ciudad Obregén. El instrumento que se utilizé es un formulario disefiado a
manera simplificada de la pagina del Instituto Nacional de Estadistica de Espaiia (INE, 2014); con
un total de 16 preguntas, algunas abiertas y otras de opcion multiple, las preguntas son en base
a lainformacién general de los restaurantes a los cuales se les aplicé y sobre cual fue el tipo de
sistema de informacion que utilizan en la actualidad, también si han conseguido beneficios desde
la implementacion de este y si recomiendan su uso a otros restaurantes.
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RESULTADOS

Al cuestionarles sobre el uso de algun sistema y/o software en su restaurante, los datos indican
que la gran mayoria de restaurantes de la ciudad, el 74.3 para ser exactos, hace uso de algun tipo
de sistema de informacidn y comunicacién ya sean las aplicaciones de pedidos, redes sociales,
pagina web o algun software para su restaurante.

Figura 1
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En esta pregunta se pudo observar y dar a conocer lo que mas utilizan los restaurantes de los
sistemas de informacién y comunicacion, que fueron las aplicaciones de pedidos las cuales son
muy solicitadas por las personas, ya que es una opcion que facilita la entrega de comida a la
comodidad del hogar, asi también lo fue las redes sociales las cuales hoy en dia son muy
utilizadas por las personas asi como por los negocios, ya que por medio de ellas se ayuda al
restaurante a darle mas publicidad.

En relacidén a los beneficios que obtuvieron al usar sistemas de informacion, la mayoria de las
personas encuestadas coincidieron con su respuesta, la cual fue que los sistemas de
informacion los beneficiaban en dar a conocer su restaurante, su comida, su calidad, obtenian
mas eficacia y eficiencia al momento de cumplir con sus entregas o en conocer qué era lo que
mas llamaba la atencién de las personas de su comida en las redes sociales y se creaba mas
interaccion entre el restaurante y los comensales.

Los encuestados en un 84,1% recomiendan a otros restaurantes hacer uso de los sistemas de
informacién, debido a que brindan mas control, se da mas rendimiento, se logra un mejor alcance
de mercado ya que la empresa se sigue innovando, se incrementan las ventas porque es una
opcion que se ajusta a las necesidades de los clientes y que gracias a ellas con el confinamiento
que se cred debido al COVID 19, ayudd a seguir con las ventas y a las personas con sus
respectivos empleos.

Los restaurantes tienen poco conocimiento sobre las tecnologias para los restaurantes que
existen, asi como de sus beneficios, pues sélo responden sobre las aplicaciones nuevas que son
de entrega de comida. A pesar de que, si es cierto que las aplicaciones de entrega de comida han
sido un gran auge durante los Ultimos afios, no solo son estas las que existen para llevar un
control sobre los restaurantes, también existen para llevar un control interno del restaurante y
hacer 6rdenes sin necesidad de papel.
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Enrelacion a los costos de implementar las tecnologias de la informacidn, algunos contestaron
que se desconoce y otros que no gasta en gasolina o que tiene mejor rentabilidad en toda la
produccién del restaurante. Se ha obtenido beneficios en el control de la empresa, donde la
mayoria coincidio en el manejo del personal, asi como el ahorro del tiempo en tomar pedidos o
bien en utilizar papel. También la mejor administracion del lugar pues al tener todo digital y al
segundo es mas facil para ellos que se maneje de mejor manera algun problema que se les pueda
presentar.

En la pregunta que menciona sobre el incremento de las ventas, muestra un porcentaje de 88,4%
a los establecimientos encuestados que respondieron si al uso de diversas tecnologias de
informacidn; vieron un incremento en sus ventas y esto referente a las ventas a domicilio ya que
la mayoria de establecimientos de alimentos y bebidas usan no solo un software para levantar
pedidos o administrar mesas y comandas, si no, con la llegada de Uber Eats, Didi food y Rappi se
han beneficiado ya que ahora es mas comun tener servicio a domicilio de cualquier
establecimiento de alimentos y bebidas.

Con un 79,7% donde la pregunta fue referente a la economia del restaurante en el confinamiento
del 2020, dice que este porcentaje refleja el si, es decir, que los establecimientos de alimentos y
bebidas se beneficiaron de las tecnologias de la informacién para poder subsistir ante la
contingencia. Si bien se hizo uso de Uber Eats, Didi food y Rappi, antes de la llegada de estas
nuevas tecnologias ya se usaba el servicio a domicilio, pero estas aplicaciones han logrado
entregar a casa cualquier tipo de alimento.

DISCUSION

De acuerdo a la investigacion hecha previamente sobre las tecnologias de informacién y
comunicacion, los estudios encontrados y los resultados de la investigacion de campo se dio a
conocer que en efecto la mayoria de los restaurantes de ciudad Obregén hacen uso de cierta
manera de las tecnologias, ya que concuerdan que son de gran beneficio para los negocios ya
que facilitan y agilizan la forma de trabajar, haciendo que se mejore el servicio que se ofrece y
sea de calidad para los comensales.

En el estudio realizado en Puerto Nuevo, en Baja California en México, Cruz y Miranda (2019)
afirman que los restaurantes usan sistemas para la mayoria de sus actividades, no solo
aplicaciones de entrega a domicilio, sino que también usan sistemas de bancos o de reservas.
En la mayoria de los restaurantes en Estados Unidos utilizan las TICS en especial tecnologia en
punto de venta para la mejor gestién de su restaurante, la mitad de ellos pagan a dos o mas
proveedores de tecnologia, entre ellos: software, control de reputacion digital, sistema de pedido
a domicilio y programas de fidelizacion (Coquillat, 2016). En el caso del estudio de Madrid, a
pesar de ser un estudio de poco mas de 10 afos, (Chivite, Ramos y Antolinez, 2010). dan a
conocer que la mayor parte de las empresas especificamente el 94.5% de ellas, hacen uso del
internet para cuestiones como tener relacion con los clientes, proveedores y contar con paginas
web propias. En comparacion a los de Ciudad Obregdn, estos restaurantes utilizan mas
tecnologias o sistemas de informacion para el manejo de sus establecimientos y con esto la
llegada de mas turistas o bien de comensales, puesto que tienen mas facilidades para pagar o
hacer reservas.
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En el articulo de Casas (2021) se realiz6 un estudio a 30 restaurantes en Peru. la implementacion
del sistema de informacién logra mejorar el proceso de ventas y atencién de clientes del
restaurante de manera altamente significativa. La implementacién del sistema mejoroé la gestién
de ventas y atencion al cliente. En el estudio en empresas de alimentos y bebidas de Tarapoto,
Paredes (2020) evidencia que el sistema web-mdvil, automatiza procesos, reduce los tiempos de
recepcion, proporciona un catalogo de productos ofrecidos y aumenta la satisfaccion del cliente.
Al estudiar 110 restaurantes de un balneario en Brasil, encontraron que la influencia de las TICS
en los canales de distribucidn en el sector turistico, ha logrado diferenciales competitivos, debido
ala capacidad operativa del conocimiento y la informacién (Berselli et al., 2018). Estos evidentes
efectos benéficos, también son visualizados por los empresarios sonorenses, sin embargo, no
todas las organizaciones hacen uso en mayor medida de las TIC's.

Lo anterior, coincide con lo analizado en Tecate, Baja California en México, donde Rivera, De
Jesus, Soledad, Del Angel, y Lourdes, E. (2019) encontraron que la mayoria de las empresas
(alrededor del 80%) si hacen uso de ellas, pero no todas, debido a la falta de conocimiento de los
empleados para su uso. Vilchez (2019) realizé un estudio a restaurantes en Distrito Ascope
concluyendo que la mayoria de las micro y pequefias empresas tienen conocimientos de TIC,
pero no las utilizan por falta de iniciativa y conocimientos informaticos generales. En el estudio
de Reyes (2017) a 23 restaurantes en Chillan, se pudo apreciar que el proyecto no cuenta con un
sistema de informacién que soporte el inventario y almacenamiento de las areas administrativas
y recursos de control, aspecto que es muy importante por las caracteristicas del grupo de
empresas.

Con base en todos los estudios investigados la informacién obtenida fue la esperada ya que en
todos estos estudios se aplicaron cuestionarios en distintos lugares a distintas empresasy a una
cierta cantidad de personas las cuales la mayoria reconocié y estuvo de acuerdo que hacer uso
de las tecnologias son de gran apoyo para mejorar, facilitar y agilizar el trabajo al igual de otra
manera atraer clientes mediante el uso de ellas y mantener comunicacién con ellos para conocer
sus necesidades y demandas.

Al hacer esta investigacion y analizar los resultados obtenidos se planed dar a conocer e
incentivar a otros restaurantes a hacer uso de las tecnologias de informacién y comunicacion
para mejorar su control administrativo, incrementar mas sus ventas, dar a conocer ain mas su
restaurante ya que las tecnologias son de gran beneficio en muchos aspectos.

CONCLUSIONES

En este trabajo se identificé el impacto de las tecnologias de informacién en las empresas del
sector restaurantero en Ciudad Obregdn, mediante un trabajo de campo para dar a conocer las
ventajas y desventajas del uso de estas. Lo mas importante fue conocer las tecnologias de los
restaurantes de Ciudad Obregon Sonora, y asi analizar la informacion recabada para entender
qué es lo que sucede en cada restaurante y como funcionan con la aplicacion de todas las
tecnologias, se estima que los resultados del estudio son satisfactorios ya que se ha logrado los
objetivos esperados, porque depende en gran medida del gerente o duefio de cada restaurante,
ademas, permite que los empleados realicen con éxito su trabajo y que los clientes disfruten de
sus platillos y servicios.

Al analizar los resultados obtenidos de las encuestas se pudo observar que la mayoria de las
empresas restauranteras dependen enteramente de su forma de trabajar ya que con eso se
conoce si a los clientes les gusta o si se ajusta a sus necesidades. Se comprobé también que la
mayoria de los restaurantes de Ciudad Obregén, Sonora, cuentan con algun tipo de tecnologia de
informacién y comunicacion lo que hace que su funcionamiento sea el adecuado para atraer la
atencion de los comensales y asi obtener mas beneficios.
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Al contar con algun tipo de tecnologia brinda al restaurante la facilidad de realizar su trabajo,
pero también crea una relacién de empleado/cliente, ya que por medio de ellas se puede conocer
qué es lo que mas llama la atencién de ellos o que es lo que mas les da esa comodidad que
buscan al comer en un restaurante.

Al igual con cierto porcentaje de los resultados obtenidos se pudo conocer que algunos
encargados de los restaurantes se preocupan mas por sus trabajadores y el propio restaurante,
ya que para ellos es de suma importancia que el negocio funcione de la manera correcta, que sus
empleados cumplan con su trabajo y que se tenga una buena imagen ante los comensales y que
sus colaboradores disfruten su drea de trabajo.

En los restaurante siempre sera de gran importancia el funcionamiento y la imagen que este
tenga, ya que esa es la presentacion que se les brinda a los clientes y lo que llama su atencién,
al igual lo es su comida, su tematica, su calidad, su forma de trabajar y el trato que se les da a
los clientes, pero una vez que se logra todos estos aspectos se tiene que tener una manera de
darlo a conocer y llevar el orden de el lo que hace que se necesite de las tecnologias de
informacién y comunicacién para que las personas los conozcan y los promocionan.

Los hallazgos de este estudio deben tomar en cuenta el mejoramiento de cémo utilizar las
tecnologias de informacidn de los restaurantes en Obregdn Sonora. Los restaurantes en Ciudad
Obregdn son muy visitados, cada uno con sus tipos de clientes y si quieren seguir en el mercado
se recomienda que sigan actualizando sus tecnologias de informacién segun vayan saliendo
nuevas en el mercado o tener en constante vigilancia las que ya se utilizan y mantengan bien a
los comensales y sigan sirviendo la misma calidad de servicio y platillos, no deben olvidar el
buen trato al personal, se les debe brindar respeto y motivacion para que respondan con una
actitud positiva y buena dedicacioén a su trabajo.
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