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Resumen

El uso de las tecnologias de la informacién y la comunicacion se ha masificado
en el contexto de la pandemia generado por la Covid-19, en especial en el campo
empresarial, la cual ha sufrido una transformacién digital a pesar de las limitaciones y
oportunidades. Este estudio analiza el uso de las TIC en empresas de servicio de comida
rapida de la regién central del Pert. Para tal fin participaron 14 empresas a través de
sus directivos o gerentes. Para el recojo de datos se utilizé un instrumento elaborado
ad hoc. Los resultados evidencian que el 42.9% de las empresas usan tecnologias de
la informacion y la comunicacion, y en cuanto a las dimensiones evaluadas se encontré
que el 50.0% gestiona el conocimiento con ayuda de las tecnologias, 35.7% optimiza
procesos a través de medios digitales y un 78.6% tiene implementado el comercio
electrénico. Se concluye que menos de la mitad de las empresas de comida rapida usan
las tecnologias de la informacion y la comunicacion para su proceso de cadena de valor,
pero si evidencian intencion de ir implementando, por ello, el comercio electronico ha
sido el mayor utilizado por las empresas de comida rapida en este contexto.

Palabras clave: comida rapida; comercio electrénico; empresa; gestion del
conocimiento; operativa empresarial.
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Use of ICT in fast food service companies in
the context of the pandemic

Abstract

The use of information and communication technologies has become widespread
in the context of the pandemic generated by Covid-19, especially in the business field,
which has undergone a digital transformation despite the limitations and opportunities.
This study analyzes the use of ICTs in fast food service companies in the central region of
Peru. To this end, 14 companies participated through their directors or managers. An ad
hoc instrument was used to collect data. The results show that 42.9% of the companies
use information and communication technologies, and in terms of the dimensions
evaluated, it was found that 50.0% manage knowledge with the help of technologies,
35.7% optimize processes through digital media and 78.6% have implemented electronic
commerce. It is concluded that less than half of the fast-food companies use information
and communication technologies for their value chain process, but they do show the
intention of implementing them, so much so that e-commerce has been the most used
by fast food companies in this context.

Keywords: fast food; e-commerce; enterprise; knowledge management; business

operations.

1. Introduccion

El uso de las tecnologias de la
informacion y la comunicaciéon (TIC), en
el contexto actual, ha ido en aumento,
sobre todo por el impacto de la pandemia
generado por la Covid-19, siendo
indispensable su implementacion en
diferentes sectores como educacion,
negocios, salud, entre otros (Yang et al,
2020). Asimismo, es necesario resaltar
que la digitalizacién en menos de una
década ha ido creciendo a escala mundial,
el uso de teléfonos moviles, internet, redes
sociales y equipos tecnoldgicos en la vida
diaria de las personas ha permitido que los
negocios ingresen a una transformacion
digital, incluso se ha vuelto indispensable
tener en cuenta la experiencia de compra

de los clientes, ya que son usuarios activos
y exigentes (Oliver, 2014).

El surgimiento de la pandemia
causada por la Covid-19, ha obligado
a las organizaciones a transformarse
y adaptarse a los nuevos cambios,
implementando el uso de tecnologias
en sus procesos; tal es asi que,
algunas han optado por incluir en su
presupuesto un porcentaje destinado
a esta implementacion; esto evidencia
que, interrupciones importantes, sea por
pandemia, por una economia inestable o
por el cambio de unaindustria importante,
siempre revelara oportunidades para
que la tecnologia influya en el avance de
la sociedad (Tsepko, 2020).

Por otro lado, los negocios de
servicios tradicionales han desarrollado
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comercio electrénico o soluciones
hibridas que combinan tiendas fisicas
con funciones de comercio electronico,
creando lo que se conoce como venta
minorista multicanal (Marcel, 2019),
asimismo, las personas optan por
realizar sus compras o pedidos de
comida a través de aplicaciones de
entrega, los cuales brindan informacién
del producto o servicio a comprar,
mejorando su experiencia online (Jung
et al, 2020). Sin embargo, es importante
tener en consideracion que la confianza
digital y los datos que brindan los clientes
no puedan ser expuestos o vendidos a
terceros, sino que se debe garantizar
la seguridad, confiabilidad, privacidad y
ética, por ello es indispensable adquirir
tecnologias seguras y confiables (Price
Waterhouse Coopers, 2018).

En cuanto a la implementacion
de las TIC e internet en las empresas,
estas han permitido obtener una gama
de beneficios como la transferencia
de informacion compartida entre sus
miembros, reduccién de costos de
transaccién, aumento de velocidad,
confiabilidad de transacciones entre
empresas (B2B) y entre empresa y
consumidor (B2C), comunicaciéon en
tiempo real, entre otros; sin embargo,
esto no significa que su efectividad sera
igual para todas, sino que dependera
del personal y la previa evaluacion de
tecnologias a implementar (Organizacion
para la Cooperacion y el Desarrollo
Economico [OCDE], 2005).

La implementacion de tecnologias
no solo exige a los empresarios, sino
también a los trabajadores, ya que la
automatizacion ha eliminado y generado
nuevos puestos de trabajo, tal es asi
que en un estudio realizado OCDE
sefiala que dentro de los 32 paises
pertenecientes, entre un 50% y 70% de
los puestos laborales podrian enfrentar

cambios significativos en el contenido
de su trabajo, pero dicho riesgo de
automatizacion disminuye con el nivel de
educacion, nivel de habilidades y nivel
salarial (Nedelkoska & Quintini, 2018).

Por otro lado, la Inteligencia
artificial y el Big Data permiten recolectar
y personalizar el servicio ofrecido
gracias a la informaciéon brindada por
los comensales, la implementacion
de cocinas e inventarios inteligentes,
y/o robots que permiten automatizar
actividades mecanicas y repetitivas;
asimismo es importante tener una buena
reputacion online; todos estos son retos
que debe enfrentar la hosteleria (Ostelea
Tourism Management School, 2020).

En el contexto del Peru se han
generado nuevos habitos de compra
durante la pandemia, por lo que el
E-Commerce ha ido ingresando a la
vida diaria de las personas, un claro
ejemplo es el sector gastrondmico, ya
que se encuentra dentro de una de las
categorias que mas crecieron con un
porcentaje de 10.19% de acuerdo con
Niubiz Intelligence (Céamara Peruana
de Comercio Electronico, 2021).
Asimismo, este impacto ha llegado a
todas empresas de comida rapida de las
provincias del Peru.

En el contexto donde se abordo
el estudio, se observd que algunas
empresas de servicios, en el rubro
comida rapida, no disponian de
TIC y debido a ello se evidenciaron
dificultades para su atencién durante la
pandemia. Ademas, no se encontraron
investigaciones que puedan revelar las
implicancias del uso de las TIC en este
contexto. Por lo expuesto, fue necesaria
realizar el estudio de modo que permita
evidenciar el panorama real con respecto
al uso de las TIC en las empresas de
comida rapida en el contexto pandemia,
y con base a ello dar a conocer de
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qué manera se ha ido desarrollando la
transformacion digital y la implicancia
que ha tenido dentro de las empresas de
este rubro.

En ese sentido, el estudio tiene
como objetivo principal, analizar el uso
de las TIC en empresas de servicio de
comida rapida de la region central del
Pert. Y como objetivos secundarios:
analizar el uso de las dimensiones de las
TIC (gestion del conocimiento, operativas
empresarial y comercio electrénico) en
empresas de servicio de comida rapida
de la regién central del Peru.

Y analizar el uso de las TIC y sus
dimensiones (gestion del conocimiento,
operativas empresarial y comercio
electronico) en empresas de servicio de
comida répida de la region central del
Peru segun variables de estudio (sexo
del directivo, edad del directivo, grado
de instruccion del directivo, afios de
servicios del directivo en la empresa y
afos de funcionamiento de la empresa).

2. Tecnologias de

la Informacién y

la Comunicacién:
aproximaciones teéricas

Las TIC se definen como un
término general que abarca el uso de
cualquier dispositivo o aplicacion de
comunicaciéon como: radio, television,
teléfonos celulares, hardware y software
de computadoras y redes, sistemas
satelitales, asi como diversos servicios
y aplicaciones asociadas a ellos
como: videoconferencias y educacion
a distancia (Charoensukmongkol &
Mogbel, 2014).

Asimismo, IGNOU (2017) anade
que las TIC permite convertir, almacenar,
proteger, procesar, transmitir y recuperar
informacién. Por su parte, Carr

(2005) menciona que las TIC también
comprende el modo como se combinan
los componentes para crear una
arquitectura amplia para la gestion de la
informacién, ademas que no se considera
estatica, ya que cambia y progresa de
acuerdo con el uso o implementacién
que den las organizaciones.

Las TIC intervienen también en
todos los aspectos de la sociedad, tal
es asi que, Gates (1999) considera que
la innovacion digital no solo agrupa a
maquinas, hardware y software, sino
que abarca un espacio digital universal
en sincronia con la capacidad que tienen
las personas para hallar, interpretar y
comunicarse a escala mundial. Gates lo
denomina sistema nervioso digital, y este
concepto consiste en procesos digitales
mediante los cuales una empresa atrae
lo que hay en su entorno y reacciona
en consecuencia, detecta los desafios
de sus competidores y las necesidades
de sus clientes, e inmediatamente
construye una respuesta; también es
conocido como el flujo de informacion
comprendida por sus tres elementos:

a) Gestion del conocimiento.
Conjunto de procesos que son
desarrollados por las organizaciones,
teniendo en cuenta la integracion de
areas, la canalizacion adecuada de
informacioén y automatizacion en los flujos
de comunicacion interna; para ello es
necesario que se cuenten con espacios
y medios digitales para compartir
informacién en tiempo real; asimismo,
es indispensable que las organizaciones
tengan en sus nominas personales
para el tratamiento adecuado de la
informacioén. La gestion de conocimiento
no solo se enfoca en la implementacién
de tecnologias e innovacion, sino que
pretende aprovechar toda la informacion
obtenida para convertila en valor
agregado, a su vez, estas puedan ser
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interpretadas y utilizadas para obtener
ventajas competitivas.

b) Operativa empresarial. Se
refiere al uso de medios digitales para
optimizar los procesos que no necesitan
de mano de obra y cambiarlos a puestos
de valor afadido, de manera que, el
trabajador cualificable pueda ir a areas
de mayor demanda. Asimismo, crear
bucles digitales de realimentacion que
permitan la eficiencia en cada proceso
de la organizacioén y su evaluacion; esto
permitira obtener resultados en tiempo
real y faciles de ubicarlos por parte de
cada trabajador. Esta dimensién es de
suma importancia, ya que se enfoca
también en la percepcién del cliente,
de manera que permite encaminar
los reclamos, observaciones y demas
debilidades para dar solucion u optimizar
los cuellos de botella o puntos débiles
encontrados dentro del proceso.

c) Comercio electrénico. Es la
negociacion de informaciéon a cambio de
tiempo, puesto que permite reducir los
tiempos de ciclo comercial, introduciendo
transacciones digitales entre clientes,
proveedores y trabajadores. Al digitalizar
las ventas, permite eliminar a los
intermediarios, ya que las compras y
ventas son directas; en caso de ser
intermediarios, deberan afiadir valor a
las transacciones con el uso de medios
digitales. Asimismo, ayuda a los clientes a
reservar, evaluaro compararlos productos
previos a su compra, también permite
contactarse con las organizaciones para
resolver las necesidades complejas y de
alto valor del cliente.

3. Comida rapida: insercion en
el mercado

La comida rapida o también
conocido como fast food, segun Warsi y
Nisa (2005), es la comida preparada y

servida rapidamente en un restaurante
0 en una tienda. Se sirve generalmente
en una caja de cartébn o bolsas para
minimizar los costos, ademas suele
ser altamente procesada y preparada
de manera industrial (ingredientes
estandar, coccién metodica y métodos
de produccion).

Daum (2016) citado por Bae y Kim
(2016) sefialan que sus caracteristicas
dependen del pais y/o cultura, por ejemplo,
algunas franquicias ofrecen platillos
occidentales, comida coreana, china; por lo
tanto, su definicion dependera del pais y la
referencia que tengan sobre los platillos o
bocadillos. Por otro lado, Lago et al, (2011)
sefialan que la distribucion del consumo
de fast food a nivel mundial, Europa,
contempla un 17%, América un 47% y Asia
— Pacifico un 36%, ademas es el rubro con
mayor comercio mundial.

De acuerdo con su historia, la
comida rapida comenzé a distribuirse
en la década de 1960, principalmente
Europa y Estados Unidos, donde
hombres y mujeres de todas las edades
se ocupaban en trabajar, en Corea llegd
en la década de 1970 y crecié durante
los Juegos olimpicos de Seul (Ha,
2019); en el Peru llegé en la década
de 1980 con franquicias como KFC y
Pizza Hut (Arbaiza et al, 2014). Los
establecimientos de fast food a nivel
mundial se han expandido, los puntos
de venta y numero de vendedores
actualmente se encuentran al alcance
de todas las personas en paises
desarrollados y en desarrollo, siendo los
jévenes los mayores consumidores (Man
et al, 2021).

De lo mencionado consideramos
que, el consumo de comida rapida ha
ido en aumento, asi como el acceso,
variedad de platillos e incluso franquicias
que se expandieron a nivel mundial.
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4. Empresas de servicio de
comida rapida: antecedentes

En cuanto a estudios en el contexto
mundial, respecto al uso de las TIC en
empresas de servicio de comida rapida,
Fondevillaetal, (2017) evidenciaron que las
redes sociales crean puntos de referencias
para estas empresas y permiten una
variedad de actividades, pero advierten
que, tener un buen nimero de seguidores
no garantiza una presencia exitosa en
estos medios. Por otro lado, estudios antes
de la pandemia, ya confirmaban que el
uso de intranet era un factor importante
para los restaurantes, sobre todo por la
utilidad percibida (Park et al, 2018) y que
los usuarios de restaurantes de comida
rapida ya aceptaban el uso de aplicaciones
moviles (Palau-Saumell et al, 2019).

Pero también habia estudios donde
evidenciaban una escasa innovacién
en la comunicacion a través de las
aplicaciones (Martinez & Pefia, 2018).

Ya en el contexto de la pandemia,
las empresas de este rubro que
utilizaron o implementaron algun
sistema de pedidos haciendo uso de
las TIC incrementaron sus ventas y
disminuyeron el esfuerzo operativo (Lee
et al, 2021; Park, 2018) y en otros casos
implementaron maquinas de autopedido
para simplificar el proceso de pedido
innovando la prestacion de servicios a
sus clientes (Latif et al, 2021).

En el contexto latinoamericano, se
encontré que las empresas de comida
rapida que implementaron el uso de las
TIC lograron aumentar la frecuencia de
compra de los consumidores (Ulquiango,
2021) y el crecimiento en sus ventas
(Grillo et al, 2020; Ocafa & Freire, 2021;
Zerda, 2021), ademas de la agilidad en
la facturacién, disminucion de costos
y tiempo en actividades mecanicas y
mayor control de la gestion administrativa

(Campos & Mora, 2019), en otros casos
fortalecieron sus puntos débiles en las
areas de ventas, marketing, proveedores
y atencion al cliente, permitiéndoles
evolucionar y crecer empresarialmente
(Fernandez, Villamizar & Granados,
2021).

Ademas, se incrementé el indice
de uso de aplicaciones de comida
(Montiel, 2021) y el uso de la tecnologia
de pago que influye positivamente en
la percepcién de los consumidores
(Gomes et al, 2020). Pero también se
encontré que algunas empresas de este
sector carecen de sistemas contables,
proveedores y hardware actualizado y
sistemas que involucren a sus clientes
(Cruz & Miranda, 2019), o tienen los
equipos tecnoldgicos necesarios, pero la
de limitacion esta con la edad del duefio
de la empresa que tiene dificultades en
gestionar su operatividad (Plazola et al,
2019).

En el contexto peruano, los
restaurantes de comida rapida que
implementaron el uso del Facebook
como estrategia de marketing digital
incrementaron sus ventas (Choquepata
y Molina, 2020). Asimismo, Ila
implementacion de tecnologia tactil en el
proceso de atencion al cliente mejora su
efectividad a diferencias de los trabajos
manuales (Puma y Vigo, 2022). Pero
el uso de aplicaciones moviles en las
empresas de comida rapida debe cumplir
con la seguridad online y privacidad para
fidelizar a sus clientes (Agreda, 2022).

5. Consideraciones
metodolégicas de la
investigacion

En el contexto de la provincia
de Tarma perteneciente a la region
central del Perd, se registr6 19
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empresas de servicio de comida rapida
que ofrecieron sus servicios en el
contexto de la pandemia, cumpliendo
los protocolos  de bioseguridad
establecidos en la Resolucion Ministerial
Nro. 208-2020-PRODUCE. De ellos
aceptaron participar en el estudio 14
empresas a través de sus directivos o
gerentes.

En cuanto al perfil del encuestado,
el 64.3% (9) fueron varones y el 35.7%
(5) mujeres, con edades entre los 20
y los 48 afos (M = 33.64, DE = 9.05).
En relacidn con el grado de instruccion,
el 143% cuenta con estudios de
educacién secundaria, el 57.1% con
educacion superior técnica y el 28.6%
con educacion superior universitaria.
Respecto a los afios de servicio por
parte del directivo encuestado, el 71.4%
tiene menos de 5 afos trabajando en la
empresa, mientras que el 28.6% de 5
afios a mas. Y en cuanto a los afios de
funcionamiento de la empresa, solo el
28.6% viene funcionando hace mas de
10 afios.

El instrumento denominado
Cuestionario sobre usodelas Tecnologias
de Informacién y Comunicacién se
elaboré con base a la propuesta de
Gates (1999), La determinacion de
la validez del instrumento se hizo a
través del coeficiente de validez de
contenido (CVC) obteniendo como
resultado 0.80. En cuanto a la fiabilidad,
la puntuacioén del coeficiente alfa fue de
0.94. El cuestionario contiene preguntas
relacionadas con las caracteristicas
sociodemograficas respecto al directivo
(sexo, edad, grado de instruccion,
afios de servicio en la empresa y afios
de funcionamiento de la empresa) y
a las dimensiones del uso de las TIC
evaluadas: gestion del conocimiento,
operativa empresarial y comercio
electronico, cada una comprende cinco

items lo cual hace un total de 15 que
conforman el instrumento.

Para el recojo de datos, se
conversd con cada directivo o gerente
de las empresas de comida rapida de
la provincia, dando a conocer el objetivo
del estudio, el procedimiento a realizar
y la confidencialidad de las respuestas.
Una vez aceptada su participacion, se
procedié a planificar la fecha y hora
para el desarrollo del cuestionario. Los
datos fueron recogidos en los meses de
febrero y marzo del afio 2021.

Para el procesamiento de los
datos se hizo un analisis descriptivo
segun distribucion de frecuencias y
porcentajes. Asimismo, para determinar
las diferencias significativas entre los
grupos segun variables analizadas se
utilizéd el estadistico de contraste Chi
Cuadrado.

6. TIC en empresas de servicio
de comida rapida en el
contexto de Covid-19

Al analizar el uso de las TIC en
empresasde comidarapidaenlaprovincia
estudiada, se encontré que el 42.9% de
estas empresas usan las TIC. Y cuando
se analiza por dimensiones se aprecia
que el 50.0% gestiona el conocimiento
con ayuda de las tecnologias, un 35.7%
optimiza procesos a través de medios
digitales y un 78.6% tiene implementado
el comercio electrénico. Y, cuando se
analiza por cada dimension, se encontro
los siguientes resultados:

En cuanto a la dimension gestion
del conocimiento (Tabla 1), del 100% de
empresas de servicio de comida rapida
estudiadas, 50% wusan plataformas
digitales para comunicacion entre todos
los trabajadores; resultado similar encontrod
Park et al, (2018), quienes consideran
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que la utilidad percibida fue un factor
fundamental para la aceptacién de la
intranet, ya que permite una mejora en
su desempefio laboral, sin embargo, este
resultado no concuerda en la categoria

de alojamiento y servicios de comidas
del Perd a nivel nacional, la cual solo
arroja un porcentaje de 12.8% del uso de
Intranet (Instituto Nacional de Estadistica e
Informatica, 2018).

Tabla 1
Frecuencia del uso de las TIC segun la dimensién gestion del
conocimiento

Si No
Gestion del conocimiento
F % F %
1.  Mantienen comunicacion con sus trabajadores a través de 7 50.0 7 50.0
plataformas digitales.
2. Tienen computador_a’s ylo tablets con acceso a internet para 9 64.3 5 35.7
almacenar informacion.
3. AlmacenanlodgIg|nformaC|ondelasareasdelaempresaen un 7 50.0 7 50.0
software especializado.
4. Cuentan con personal calificado que analiza y manipula
: ” A - 3 214 11 78.6
informacion obtenida del software especializado.
5. Cuentan con informacion digitalizada desde que empezd a 5 357 9 64.3

funcionar la empresa hasta actualidad.

Fuente: Elaboracién propia

Asimismo, el 64.3% cuenta con
computadoras y/o tablets con acceso a
internet para almacenar informacion, de
ellos el 50% almacenan informacion de
las areas de la empresa en un software
especializado, resultado que no concuerda
con lo encontrado por el INEI (2018) en la
cual arroja que solo el 38.1% de personal
ocupado utiliza computadoras al menos
una vez por semana, un 18.1% hace uso
de PDA o Tablet.

Sin embargo, existe un alto
porcentaje con respecto al uso de
internet, con un 92.4%, en el rubro
alojamiento y servicios de comidas;
ademas del porcentaje obtenido en el
estudio realizado, solo el 21.4% cuentan
con personal calificado para analizar
informacion y tomar decisiones, al

respecto no se encontraron estudios
aplicados en trabajadores del rubro
restaurantes y fast food. Finalmente,
solo el 35.7% de empresas cuentan
con informacién digitalizada desde que
empezd su funcionamiento hasta la
actualidad, no encontrando estudios
relacionados para su discusion.

Los resultados identificados en
esta dimensién, permiten mencionar que
cinco de cada diez empresas de fast
food en la provincia estudiada utilizan
plataformas digitales como Facebook,
correo electrénico, WhatsApp, mensajes
de texto para comunicarse con sus
trabajadores lo cual indica un impacto
positivo como medio de comunicacion;
sin embargo, no demuestra ser un valor
en gran medida; por otro lado, se analizé
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que existe alto impacto en el uso de
computadoras y/o tablets con acceso a
internet para almacenar informacion de
la empresa; ademas, solo la mitad de las
empresas estudiadas indican que utilizan
software especializados para almacenar
su informacion, lo que significa que un
50% de empresas aun almacena su
informacién en papeles o en todo caso
en carpetas virtuales.

Por otro lado, se evidencia un
bajo porcentaje de contrata de personal
calificado para el analisis y manipulacion
de informacion a través de un software,
lo que revela la poca relevancia en el
tratamiento de informaciéon que manejan
las empresas, del mismo modo, se
muestra un bajo impacto con respecto
a la digitalizacion de la informacion que
cuentan las empresas, lo que significa la
baja importancia que le dan al momento de
almacenar informacién empresarial, lo cual
podria ocasionar dificultades al analizar y
tener la informacion en el tiempo indicado.

Respecto a la dimensién
denominada operativa empresarial
(Tabla 2), del 100% de empresas de

servicio de comida rapida estudiadas, el
28.6% de ellas intercambian informacion
con cada area de la empresa a través
de software especializado, ademas
esta informacion de cada area les
permite analizar y mejorar sus procesos,
resultados que no concuerdan con
la investigacion de Campos y Mora
(2019), ya que la implementacién de un
software de gestion reflejo la agilidad en
la facturacién, pero si coincide con los
resultados de Plazola et al, (2019) por
el hecho de que se implementaron TIC
basico como computadoras, disco duro
externo, servicios de red, impresoras
y terminal de pago de transferencia
bancaria, pero su uso es precario; de
ellos el 21.4% permiten que su personal
tenga acceso libre a la informacion
necesaria de las diferentes areas
de la empresa, dichos resultados no
concuerdan el estudio de Fernandez
et al, (2021) quienes sefalan que la
implementacion de tecnologia en areas
de ventas, marketing, proveedores y
atencion al cliente, les permitidé crecer
empresarialmente.

Tabla 2
Frecuencia del uso de las TIC segun la dimensién operativa
empresarial

Operativa empresarial Si No
% F %
6. Comparten informacion entre cada area de la polleria haciendo 4 28.6 10 71.4
uso de software especializado.
7. Utilizan software especializado que incluya cada area de la 4 28.6 10 71.4
polleria para poder analizarla y mejorar sus procesos.
8.  El personal cuenta con acceso libre a informacion digitalizada 3 21.4 11 78.6
necesaria de las areas de la polleria.
9. Atienden de manera répida los problemas que se presentan en 5 35.7 9 64.3
el proceso productivo gracias a los medios digitales.
10. Incluyen en el presupuesto el mantenimiento e implementacion 6 429 8 57.1
de sus sistemas digitales.
Fuente: Elaboracién propia
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También se observa que el 35.7%
de empresas solucionan los problemas
que se presentan enel proceso productivo
gracias a los medios digitales, y el 42.9%
empresas destinan un presupuesto para
el mantenimiento e implementacion de
sus sistemas digitales.

De los resultados se infiere que
existe un bajo porcentaje de empresas
que adoptan software contables, de
gestion, logistica, venta, recepcion
de pedidos y demas sistemas que
participan  directamente en areas
operativas de la empresa, lo cual
significa que las empresas aun realizan
sus registros y operaciones de manera
empirica; ademas, en empresas que ya
cuentan con software especializados, los
gerentes y/o duefios no hacen participe
de la informacién que cuenta la empresa
como el indice de ventas o cuellos de
botella que encuentran en los procesos
productivos, de manera que prefieren
dar solucion entre la parte administrativa
y gerencial; mientras que, la existencia

de un bajo porcentaje de inversion
en adquisicion e implementacién
de sistemas digitales indica la baja
importancia que tienen las empresas en
el uso de TIC.

En cuanto a la dimensiéon comercio
electrénico (Tabla 3), del 100% de
empresas de servicio de comida rapida
que se estudiaron, el 92.9% cuentan
con pagina web y redes sociales para
promocionar sus productos, resultado
cercano encontré el INEI (2018), donde
calcula que un 75.7% de empresas
del rubro alojamiento y servicios de
comida hacen uso y muestran interés
por las redes sociales, asimismo
también coinciden con otros estudios
donde sefialan que las redes sociales
representan una gran oportunidad y
amenaza para la implementacion de
campafas y lanzamiento de nuevos
productos, ademas los seguidores leales
representan un factor indispensable para
dicho logro (Fondevilla et al, 2017; Grillo
et al, 2020; Ocafia & Freire, 2021).

Tabla 3
Frecuencia del uso de las TIC segun la dimensién comercio
electrénico

Si No
Comercio electrénico
F % F %
11. Utilizan pagina web y redes sociales (Facebook, WhatsApp, TikTok,
. 13 92.9 1 71

Marketplace, etc.) para promocionar sus productos.
12. Utilizan medios digitales para que el cliente realice sus pedidos. 12 85.7 2 14.3
13.  Cuentan con medios de pago digital y/o tarjeta (PayPal, izipay, yape, 8 57.1 6 429

transferencia, etc.).
14. Tiene medios digitales alternativos para pedidos y pagos. 9 64.3 5 35.7
15.  Cuentan con una base de datos de clientes frecuentes y potenciales para 7 50.0 7 50.0

posteriormente personalizar el servicio.

Fuente: Elaboracién propia

Del resultado encontrado que se
menciona en el parrafo anterior, el 85.7%
utilizan medios digitales para atender los
pedidos, resultado superior al encontrado

por el INEI (2018) donde solo muestra que
un 20.8% de empresas de alojamiento y
servicios de comida hicieron uso del internet
para realizar ventas, ocupando el primer
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lugar en ventas online a comparaciéon de
los demas rubros empresariales; asimismo,
estos resultados son amparados por los
estudios realizados por Palau-Saumell et
al, (2019) y Agreda (2022) quienes sefialan
que los usuarios estan dispuestos a
utilizar aplicativos méviles para buscar y/o
reservar restaurantes, siempre y cuando
sus datos se encuentren protegidos y sean
confidenciales

Asimismo, los resultados obtenidos
concuerdan con el de Montiel (2021) y
Lee et al, (2021) quienes mencionan
que a partir de la pandemia, el indice de
restaurantes que hacenusode aplicativos
moviles de pedidos y entrega de comida
incrementaron, ademas permitié mostrar
un incremento de ventas y disminucion
de esfuerzo operativo en atencion al
cliente, sin embargo, estos resultados no
concuerdan con el estudio de Martinez
y Pefia (2018) quienes sefialan que
existe poblacion que infrautiliza el uso
de smartphones ademas de aplicativos
que no ofrecen contenido que atraiga la
atencion de su publico joven.

Otro resultado encontrado en la
investigacion es que el 57.1% permiten
el pago de sus clientes a través de
medios de pago digital y/o tarjeta
(PayPal, izipay, yape, transferencia,
etc.). Este resultado concuerda con los
estudios de Gomes et al, (2020) quienes
sefialan que existen consumidores que
prefieren establecimiento que adopten
tecnologia de pago movil, pero varia de
acuerdo con la edad del consumidor.

También se observa que el 64.3%
empresas cuentan con medios digitales
alternativos para recibir los pedidos y
los pagos correspondientes como Yape,
Plin y tarjetas bancarias para pago de
manera presencial. Sin embargo, existen
otros medios digitales alternativos
respecto a la recepcion de pedidos, tales
como los que sefala Park (2018) con

la implementacién de pedidos a través
de Quioscos; Latif et al, (2021) con la
implementacion de una maquina de
autopedido, y la de Puma y Vigo (2022)
con la implementacion de tecnologia
tactil en el proceso de atencion al cliente.

Asimismo, es necesario mencionar
que todos los estudios obtuvieron similares
resultados respecto al efecto que tienen
en la experiencia al cliente y su efectividad
a diferencia de los trabajos manuales.
Finalmente, el 50.0% de empresas
cuentan con base de datos de sus clientes
frecuentes y potenciales para que puedan
personalizar sus servicios. Al respecto, no
se encontraron estudios relacionados con
el almacenamiento de datos de los clientes
en restaurantes y establecimientos de fast
food.

De los resultados encontrados
en esta dimension, se infiere que una
gran parte de empresas estudiadas,
realizan comercio electronico y utilizan
medios y sistemas digitales como
Facebook, WhatsApp, y esto se debe en
mayor proporcion a consecuencia de la
pandemia, ya que muchas empresas se
reinventaron y optaron por implementar
opciones de venta en linea, medios de
pago y atencion por redes sociales y
aplicaciones, en ese sentido, el comercio
electronico en el rubro de fast food de
la provincia estudiada se ha vuelto una
practica muy comun e importante.

Sin embargo, es necesario que se
analice directamente, cual es efectividad
que tienen el uso de medios digitales
para la venta, atencion al cliente y la
experiencia que percibe el cliente a
través de dichos medios y el tratamiento
de los datos y confidencialidad de
cada cliente. Al analizar el uso de las
TIC, y sus respectivas dimensiones,
en las empresas de servicio de comida
rapida segun las diferentes variables
consideradas en el estudio (Tabla 4).
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Gestion del

Operativa

Comercio

Variables conocimiento empresarial electronico lepeamle
F (%) p__F) p F%) p F( p
Sexo
Varon 5(55.6) 577 5(55.6) 038 8(88.9) 207 5(55.6) o0
Mujer 2(40.0) 0(0.0) 3(60.0) 1(20.0) -
Edad del directivo
20-30 afios 2(40.0) 819 1(200) 364 4(80.0) 979 2(40.0) oo
31-40 afios 3(60.0) 3(60.0) 4(80.0) 3(60.0) -
41-50 afios 2(50.0) 1(25.0) 3(75.0) 1(25.0)
Grado de instruccién del
directivo
Educacién Secundaria
- P 1(50.0) 1(50.0) 2(100.0) 1(50.0)
Egﬂggg:gg zﬂpz::g; técnica 4(50.0) 1.00 3(37.5) 823 5(62.5) 239 3(37.5) .896
ucacion sup 2(50.0) 1(25.0) 4(100.0) 2(50.0)
universitaria
Afios de servicio en la empresa
Menos de 5 afios 5(50.0) 3(30.0) 8(80.0) 4(40.0)
De 5 afios a mas 2(50.0) 100 oi0.0) 480 3750) 837 p50q) 733
Afos de funcionamiento de la
empresa
- 5(50.0) 4(40.0) 8(80.0) 5(50.0)
Menos d~e 10 afios 2(50.0) 1.00 1(25.0) 597 3(75.0) .837 1(25.0) .393
De 10 afios a mas
Fuente: Elaboracién propia
Se encontr6 que solo existe empresarial, ventajas y desventajas, tal es

diferencia estadisticamente significativa
en la dimension operativa empresarial
cuando se compara el sexo de los
participantes (p=.038), lo cual evidencia,
que los directivos varones son los que
mejor optimizan sus procesos a través
de los medios digitales y/o hacen uso
de tecnologias, pero, es necesario
resaltar que, un gran porcentaje de los
gerentes o directivos que participaron en
el estudio, son varones.

7. Conclusiones

La pandemia a consecuencia de
la Covid-19 trajo consigo en el campo
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asi que en el estudio realizado se encontrd
que menos de la mitad de empresas de
comida rapida de la provincia de Tarma
usan las TIC para el proceso de su cadena
de valor, pero si se evidencia la intencion
de implementar las TIC.

En cuanto a la gestion del
conocimiento, la mitad de las empresas
lo realizan con apoyo tecnoldgico, es
decir, cuentan con una comunicacién
fluida entre el personal y los gerentes
o directivos a través de plataformas
digitales (Facebook, correo electrénico,
WhatsApp y mensajes), cuentan con
computadoras y/o tablets con acceso a
internet y software especializado para
almacenar informacion de las areas
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de la empresa, pero solo unos cuantos
cuentan con informacion digitalizada
desde que empezd a funcionar la
empresa y con personal calificado
para analisis de datos del software
especializado.

En relacion con la operativa
empresarial, existen pocas empresas
que optimizaron sus procesos a través
de medios digitales, siendo un mayor
porcentaje los que siguen realizando sus
procesos de manera tradicional. Los que
optimizaron sus procesos, comparten
informacién entre cada area de la polleria
con software especializado, lo que les
permite analizar y mejorar sus procesos,
asimismo de atender los problemas de
manera rapida, pero no todo el personal
tiene acceso a dicha informacion.
Asimismo, los directivos si incluyen
presupuesto para el mantenimiento de
sus sistemas digitales.

Y, en cuanto al comercio
electrénico, el estudio revela que un
gran porcentaje de estas empresas
tienen implementadas tecnologias que
permitan este tipo de comercio y esta ha
sido uno de los efectos mas influyentes
producto de la pandemia. La promocién
de sus productos lo realizan a través de
paginas web y redes sociales, la cual
les permite también recibir pedidos.
Asimismo, tienen implementado medios
de pago digital y/o tarjeta, y todo ello les
ha permitido tener una base de datos de
clientes frecuentes y potenciales.

Finalmente, el uso de las TIC, y
sus respectivas dimensiones, segun
las diferentes variables consideradas
en el estudio, no muestran diferencias
significativas, con excepcion de la
dimensién operativa empresarial segun
sexo de los participantes, donde se
aprecia que los directivos varones son
los que mejor optimizan sus procesos a
través de los medios digitales.
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