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RESUMEN

En los ultimos afios las tecnologias de informacién vy
comunicacion estan presentes en todos los sectores de
nuestras vidas y el sector de alimntos y bebidads no es la
excepcién, por lo que se realizé un diagndstico en este
rubro en las pequefias y medianas empresas en la ciudad de
San Luis Potosi en las dreas para la gestion y difusion de sus
servicios, ya que actualmente se encuentran en desventaja
ante las grandes cadenas de restaurantes que cuentan con
aplicaciones moviles, paginas web entre otras aplicaciones.
El disefio de la investigacidon que se aplicd es descriptivo. Se
tomé como poblacidn del objeto de estudio 32 MiPyMEs del
sector de alimentos y bebidas en la ciudad de San Luis Potosi
afiliadas a la Camara Nacional de la industria de
restaurantes y alimentos condimentados (Canirac). Las
variables que se tomaron en consideracion son: Uso de
equipo de computo, Especialistas en TIC's, Acceso y uso de
Internet, Medios Sociales, Comercio Electrénico. En el
estudio se pudo constatar que en su mayoria las PyMEs del
sector restaurantero, usan la red social Facebook como
medio de difusion de servivios y promociones; Sin embargo,
no utilizan todo el potencial que la herramienta social les
provee, por el desconocimiento y la falta de preparacién
para poder interactuar de mejor forma con sus clientes y
proveedores. Ademds la mayoria de la muestra tiene la
necesidad de publicitarse por medios electrénicos, a través
de aplicaciones de telefonia movil.

Palabras clave: Restaurantes, TIC's, PyMEs.

SUMMARY

In  recent vyears information and communication
technologies are present in all sectors of our lives and the
food and drink sector is no exception, so a diagnosis was
made in this area in small and medium enterprises in the
city of San Luis Potosi in the areas for the management and
dissemination of their services, as they are currently at a
disadvantage in front of large restaurant chains that have
mobile applications, web pages and other applications. The
research design applied is descriptive. Thirty-two MSMEs
from the food and beverage sector in the city of San Luis
Potosi were affiliated with the National Chamber of the
restaurant and food industry (Canirac). The variables that
were taken into consideration are: Use of computer
equipment, ICT specialists, Internet access and use, Social
Media, Electronic Commerce. The study found that most
SMEs in the restaurant sector, use the social network
Facebook as a means of disseminating services and
promotions, However, they do not use all the potential that
the social tool provides them, due to the lack of knowledge
and lack of preparation to interact better with their
customers and suppliers. In addition, most of the sample
has the need to advertise through electronic means,
through mobile phone applications.

Key words: Restaurants, TIC's, PyMEs.

INTRODUCCION

Las pequefias y medianas empresas (PyMEs), desempefian un papel fundamental para el crecimiento de
la economia de México, de acuerdo con datos del Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI),
existen aproximadamente 4 millones 15 mil unidades empresariales, de las cuales 99.8% son PyMEs que
generan 52% del Producto Interno Bruto (PIB) y 72% del empleo en el pais.
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A nivel nacional, en el sector de alimentos y bebidas, el 97% de las unidades econémicas son micro y
pequefias empresas con un numero de empleados por establecimiento menor o igual a diez (CANIRAC,
2016). En la ciudad de San Luis Potosi, con base en el Directorio Estadistico Nacional de Unidades
Econdémicas, 2017 de INEGI existen 257 establecimientos de alimentos y bebidas con menos de 50
empleados, los cuales no pueden competir de manera equitativa contra las grandes cadenas de
restaurantes nacionales e internacionales (INEGI, INADEM, BANCOMEXT, 2016).

Actualmente las aplicaciones para celular son muy utilizandas en nuestros dias, siendo una de las formas
para poder difundir los servicios de los restaurantes, existen desde google maps, TripAdvisor, hasta
aplicaciones como sindelantal, kupongo, entre otras.

En este articulo se analizan los principales factores que inciden en los establecimientos de alimentos y
bebidas para poder adoptar las tecnologias de informacion y comunicacién, asi como la percepcién de los
duefios para poder mejorar su productividad y competitividad. Por lo que se formularon las siguientes
preguntas de investigacion: ¢ Qué incidencia tienen las TICS en el desarrollo de las PyMEs?, ¢ Como afectan
las tecnologias de la informacion y de las comunicaciones en la difusién de sus servicios? Para este estudio
se tomd como muestra los datos recabados en 32 MiPyMEs del sector de alimentos y bebidas en la ciudad
de San Luis Potosi, de las 180 que estan afiliadas a la Cdmara nacional de la industria de restaurantes y
alimentos condimentados (CANIRAC), en entrevistas con los responsables o duefios del negocio.

Partiendo de lo antes expuesto, el objetivo de la investigacion es determinar el grado de adopcién,
implementacién e impacto que tienen las tecnologias de la informacidn y de las comunicaciones en las
pequefias y medianas empresas en la ciudad de San Luis Potosi para la gestién y difusidn de sus servicios,
con el propdsito de evaluar la posibilidad de que el Instituto Tecnoldgico de San Luis Potosi pueda de
generar alternativas de solucién ante dicha problematica.

METODOLOGIA

La investigacion realizada fue de tipo descriptivo. Segin Tamayo y Tamayo M. (2003), en su libro Proceso
de Investigacién Cientifica, la investigacién descriptiva “comprende la descripcion, registro, analisis e
interpretacidon de la naturaleza actual, y la composicién o proceso de los fendmenos. El enfoque se hace
sobre conclusiones dominantes o sobre grupo de personas, grupo o cosas, se conduce o funciona en
presente”, miden, evallan y recolectan datos sobre diversos aspectos, dimensiones o componentes del o
los fendmenos por investigar. En un estudio descriptivo se selecciona una serie de cuestiones y se mide o
recolecta informacion sobre cada una de ellas (Hernandez, 2010).

Variables

Las variables de investigacion que se tomaron en cuenta son: a) Uso de equipo de computo, b) Especialistas
en TIC’s,c) Acceso y uso de Internet, d) Medios Sociales, e) Comercio Electrdnico.

Cuadro 3. Variable uso de equipo de cOmputo y su operacionalizacion

Variable Componentes de la variable Criterios de medicion

Cantidad de equipos de cémputo en el Numero de establecimientos con
Uso de equipo establecimiento. equipo de computo:
de computo. a) Entrely3.

b) Masde4.
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Tipo de conexidn entre equipos de
computo.

Numero de establecimientos con
equipo de codmputo:

a) Aislada.

b) Conectadas en red.

Fuente: Elaboracion Propia.

Cuadro 2. Variable especialistas en TIC’s y su operacionalizacion

Variable Componentes de la

variable

Criterios de medicion

Porcentaje de necesidades TIC’s para el establecimiento.
a) Administracién y mantenimiento en los SI, Web y

Necesidades generales

en tecnologia b)
informacion. c)
Especialistas
en TIC's. d)

Redes.

Soporte técnico.

Publicidad y promocidn de servicios a través de
internet.

Aplicaciones maviles.

e) Aplicaciones web.

f) Administracién de proyectos.

Porcentaje de aspecto a considerar para adoptar las TIC's en
el establecimiento.

Acciones para que el a)
negocio fortalezca y b)
aumente el uso de las c)
TIC's.
d)
e)
f)
g)
h)

éPrecios mas bajos?

éQué fueran claramente rentables?

¢Qué me dieran financiamiento o ayudas para su
compra?

¢Qué se adapten a las necesidades de una
empresa pequefa?

éQué fueran mas sencillas de utilizar?

é¢Qué me dieran capacitacion?

¢Qué conociera mejor las tecnologias que existen?
¢Qué el negocio crezca y tenga mas clientes?
¢Qué fueran mas seguras?

Fuente: Elaboracion Propia.

Cuadro 3. Variable acceso y uso de internet y su operacionalizacion

Variable Componentes de la

variable

Criterios de medicion

Acceso y uso de
Internet.

Disposicion del

Numero de establecimientos con acceso a

establecimiento al acceso internet:
a internet. a) Si.
b) No.

Establecimiento con sitio o
pagina web.

Servicios disponibles en la
pagina web del
establecimiento

Numero de establecimientos con sitio o pagina
web:
a) Si.
b) No.
Porcentaje de servicios disponibles en la pagina
web del establecimiento.
a) Presentacion del negocio.
b) Recepcion de pedidos o reservas on-
line (p.e.: cesta de la compra).
c) Acceso a catalogos de productos o a
listas de precios.
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d) Posibilidad de personalizar o disefiar los
productos por parte de los clientes.

e) Seguimiento on-line de pedidos.

f)  Declaracién de politica de privacidad.

g) Anuncios de ofertas de trabajo o
recepcion de solicitudes de trabajo on-
line.

h) Vinculos o referencias a los perfiles de
la empresa en los medios sociales (p.e.:
Facebook, Twitter...) Porcentaje
de servicios disponible:

Fuente: Elaboracion Propia.

Cuadro 4. Variable medios sociales y su operacionalizacion

Variable Componentes de la variable Criterios de medicion
Medios sociales para promover Porcentaje de medios sociales utilizados:
su establecimiento o negocio. a) Redes sociales (Facebook, LinkedIn, Twitter,
Google+, Viadeo, Yammer...).
b) Blogs de empresas o microblogs (Twitter, Blogger,
Medios Typepad...).
Sociales. c) Websites que comparten contenido multimedia

Utilidad de los medios sociales
para el crecimiento y desarrollo
de su establecimiento.

(Youtube, SlideShare, Instagram...).
d) Herramientas para compartir conocimientos
basadas en Wiki.

Porcentaje de la percepcion de utilidad de los
medios sociales para crecimiento y desarrollo del
establecimiento.

a) Muy utiles.
b) Algo util.

c) Nada utiles.
d) Nosé.

Fuente: Elaboracion Propia.

Cuadro 5. Variable Comercio Electrénico uso de equipo de computo y su operacionalizacién

Variable Componentes de la variable Criterios de medicion

Ventas por Comercio Electrdnico Numero de establecimientos que realizan ventas
Comercio mediante web o aplicaciones por comercio electrénico.
Electrénico.  moviles.

Compras por Comercio
Electrénico.

Numero de establecimientos que realizan
compras por comercio electrénico.

Fuente: Elaboracion Propia.

Las caracteristicas de la muestra y la aplicacion de la encuesta

En la ciudad de San Luis Potosi, de acuerdo al Directorio Estadistico Nacional de Unidades Econdmicas,
2017 de INEGI se tienen 257 establecimientos de alimentos y bebidas registradas formalmente con menos
de 50 empleados, algunos de ellos asociados a alguna de las camaras, como lo son Cdmara Nacional de
Comercio (Cananco) o a la Camara nacional de la industria de restaurantes y alimentos condimentados
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(Canirac), de los cuales 180 estan afiliadas a esta segunda cdmara, que son los considerados para la
poblacién. La muestra esta formada por 32 establecimientos, lo que representa una cobertura de 17.78
por ciento respecto de la poblacidn.

El instrumento de recoleccién de informacién constd de 41 reactivos; se aplicé a través de visitas
personales por parte de estudiantes del Instituto Tecnoldgico de San Luis Potosi.

La distribucion de los establecimientos encuestados por nimero de trabajadores, es | siguiente: micro que
cuenta con uno hasta 10 empleados y pequeiia que tiene entre 11 y 50 personas como se muestra en la
Figura 1.

H Micro

M Pequefias

Figura 1. Distribucidon de la muestra por tamafio del establecimiento (Elaboracién Propia).

RESULTADOS
Uso de equipo de computo

Para conocer la variable de uso de equipos de cémputo, se considerd la cantidad de unidades de equipo
de cdmputo en el establecimiento, en donde se encontrd que 27 de ellos cuentan con entre 1y 3 equipos
de computo y los 5 restantes cuentan con 4 o mas.

Con respecto al tipo de conexién entre equipos de cdmputo, 19 establecimientos tienen sus equipos en
red y 13 mas sus equipos estan aislados. Al preguntar por estos ultimos desconocen los costos y no lo han
considerado como una necesidad.

Especialistas en Tecnologias de Informacion y Comunicacién

Para la medicién de esta variable se considerd el porcentaje de necesidades generales en tecnologias de
informacidn para el establecimiento en donde los criterios: Administracion y mantenimiento en los
Sistemas de Informacion (SI), Web y Redes, asi como la publicidad y promocién de servicios a través de
internet obtuvieron el 30% cada uno. La Administracion de proyectos de software quedo nula con 0%,
como se muestra en la Figura 2.



388 | Dubelza B. Oliva-Garza; Martin Guerrero-Posadas; Beatriz O. Rios-Velazquez y Edmundo Cerda-Rodriguez - Diagnéstico de las TIC's en
las PYMES de la ciudad de San Luis Potosi en el sector de alimentos y bebidas para la difusion de sus servicios

B Administracion y
mantenimiento en los SI,
Web y Redes

0% B Soporte técnico

W Publicidad y promocion
de servicios a través de
internet

B Aplicaciones mdviles

B Aplicaciones web

Administracion de
proyectos de software

Figura 2. Necesidades generales en tecnologias de informacion (Elaboracidon Propia).

Acceso y uso de Internet

Considerando la disposicion del establecimiento al acceso a internet, 29 tienen acceso a él, y sélo 3 no
cuentan con este servicio. Siendo un 90.62% de ellos que ya cuentan con este servicio.

Con respecto al nimero de establecimientos con sitio o pagina Web, 20 negocios no cuentan con pagina
Web y solo 12 tienen este recurso. El 62.5% que no cuentan con una pagina consideran que es caro y no
visualizan los benéficos que les pueda brindar.

Dentro de los 12 establecimientos que cuentan con pagina Web que equivalen al 37.5%, se pueden
considerar paginas estaticas, ya que muestran la presentacién de la empresa y el acceso a catalogos de
productos o a listas de precios. Existen tres aspectos que no son considerados en ninguna de las paginas
web, tales como recepcidon de pedidos o reservaciones on-line, seguimiento on-line de pedidos vy la
posibilidad de personalizar o disefiar los productos por parte de los clientes.

El criterio de utilizar internet para interactuar el establecimiento con la Administracién Publica durante
2015y 2016, 29 establecimientos lo utilizan para declaracién de impuestos de forma electrdnicay 26 para
obtener informacidn a través de paginas web de las Administraciones Publicas, por lo que se puede
observar es que se estd incrementando la cultura por parte de la administracién publica para la realizacion
de trdmites por medio de internet.

Medios sociales

Los medios sociales para promover o publicitar al establecimiento son de gran importancia en la
actualidad. El 47% de los negocios utilizan redes sociales como Facebook para su promocién. Figura 3y
10.E172% de ellos lo consideran algo util, ya que la mayoria no utilizan todo el potencial que la herramienta
social les provee, puede ser por el desconocimiento o la falta de capacitacién para poder interactuar de
mejor forma con sus clientes, proveedores, competidores, socios y empleados.
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Redes Sociales Blogs de Websites Wikis No utilizan

empresas ningdn medio
social

Figura 3. Medios sociales para promover su negocio (Elaboracion Propia).
Comercio Electrdénico

Las ventas y compras por comercio electrénico mediante la Web o aplicaciones mdviles, en la muestra
seleccionada para esta investigacion, ninguna realizan ventas por comercio electrénico y 15
establecimientos realizan compras para provisiones de sus servicios con empresas grandes que cuentan
con todo lo necesario para realizar estas transacciones.

Por ultimo, se les pregunté ¢Qué tendria que cambiar para que su establecimiento adoptara las TIC's? El
25% que fueran mas sencillas de utilizar y el 19 % que se adaptaran a una empresa pequeia. Capacitacion
y precios bajos tiene un 12% cada uno. Por lo que podemos observar es que las MiPyMEs requieren
orientacién y capacitacion para realizar un analisis de costo—beneficio sobre la adquisicidn y utilizacién de
las Tecnologias de la Informacidn y de la Comunicacidn en su negocio. Cuadro 6.

Cuadro 6. ¢Qué tendria que cambiar para que su negocio adoptara las TIC?

Criterio de medicién % Empresas

Precios mas bajos. 12
Que fueran claramente rentables 2
é¢Que me dieran financiamiento o ayudas para su compra? 4
¢Que se adapten a las necesidades de una empresa 19
pequefa?

¢Que fueran mas sencillas de utilizar? 25
¢Que me dieran capacitacion? 12
éQue conociera mejor las tecnologias que existen? 6
éQue el negocio crezca y tenga mas clientes? 16
éQue fueran mas seguras? 4

Fuente: Elaboracion Propia.

CONCLUSIONES

En la actualidad es muy importante que las empresas tengan presencia en las distintas formas que
permiten los medios sociales para que puedan impulsar su negocio. En el estudio pudimos constatar que
en su mayoria las PyMEs del sector restaurantero en San Luis Potosi, usan la red social Facebook. Sin
embargo, no utilizan todo el potencial que la herramienta social les provee, quizas sea por el
desconocimiento y la falta de preparacion para poder interactuar de mejor forma con sus clientes,
proveedores, competidores, socios y empleados.
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También se pudo comprobar que la comunicacidn via mensajes es casi inmediata, y que algunos ya saben
configurar las respuestas automaticas, sin embargo la falta de confianza hace que no sea completa y
exitosa.

Las MiPyMEs pueden aprovechar este tipo de herramientas de manera gratuita, pero no saben obtener
provecho adecuado para promocionar sus ofertas y por consiguiente no pueden hacer negocios via redes
sociales.

Existen diversos sistemas de informacién en el sector de alimentos y bebidas (Dionel, 2015). La mayoria
son utilizados con pantallas tactiles, para tener una mayor rapidez de despacho de comandas y se pueden
encontrar en el mercado. Sin embargo, son sistemas para la gestion de las peticiones de los clientes y los
sistemas para la organizacion de las mesas, personal y gestién de promociones, ofertar, realizar pedidos a
través de la web, compras, ventas, gestion de ndminas, personal, facturacidn electrénica, se deben de
adquirir de forma separada. Las soluciones deberan integrarse para que la administracidon esté completa.

El emprendimiento en las tecnologias de la informacién es quizd el aspecto mas disruptivo del mundo en
las ultimas décadas. Un primer acercamiento con el sector de alimentos y bebidas entre el ITSLP - CANIRAC,
seria la capacitacion del personal, de manera presencial o virtual, convenios para residencias profesionales
que ayudaria significativamente a la implementacién de la TIC en los establecimientos de alimentos y
bebidas.

LITERATURA CITADA

Argonza, J. S. (1 de Febrero de 2014). Revista UNAM.mx. (UNAM, Ed.) Obtenido de Revista digital UNAM:
http://www.revista.unam.mx/vol.14/num2/art15/

Dionel, S. (27 de Abril de 2015). Sistema de Restaurante. Obtenido de Sistema de Restaurante:
http://sistemaderestaurante.com/software-para-restaurantes/

Hernandez, R. F. (2010). Metodologia de la Investigacion (Vol. 52 Ed.). México: McGraw Hill Educacion.

INEGI, Directorio Estadistico Nacional de Unidades Econdmicas (2017):
(http://www.beta.inegi.org.mx/app/mapa/denue/default.aspx

INEGI, INADEM, BANCOMEXT. (13 de 07 de 2016). Obtenido de BANCOMEXT, INEGI,INADEM:
http://www.inegi.org.mx/saladeprensa/boletines/2016/especiales/especiales2016_07_02.pdf

Rafa Villaplana. (20 de Junio de 2014). Recuperado el 01 de 09 de 2016, de http://www.cloud-
tic.com/pasos-interaccion-entre-una-marca-y-los-clientes-en-social-media/

Secretaria de Economia. (13 de Mayo de 2014). Secretaria de Economia. Obtenido de Secretaria de
Economia: http://www.gob.mx/se/articulos/conoce-mas-sobre-la-industria-tic-en-mexico

Tamayo y Tamayo, M. (2003). El proceso de la investigacidn cientifica, (4ta ed). México: Limusa.

AGRADECIMIENTO

Los autores desean expresar su agradecimiento a la CdAmara Nacional de de la Industria de Restaurantes
y Alimentos Condimentados (Canirac) al NacionalTecnoldgico Nacional de México (TecNM) y al Instituto
Tecnolégico de San Luis Potosi, por las facilidades otorgadas para el desarrollo de esta investigacion.



Ra Ximhai. Vol. 13, Nimero 3, Edicién Especial - julio-diciembre 2017 | 391

SINTESIS CURRICULAR

Dubelza B. Oliva Garza

Profesora de tiempo completo en el Instituto Tecnoldgico de San Luis Potosi, en el drea de Sistemas y
Computacién. Maestra en Ciencias en Ciencias de la Computacién, Coordinadora del Proyecto
Institucional de Equidad de Género.

Beatriz O. Rios Velazquez
Profesora de tiempo completo en el Instituto Tecnoldgico de San Luis Potosi, en el drea de Sistemasy
Computacién, Doctora en Ing. Informatica en Ing. de Software.

Martin Guerrero Posadas

Jefe del Departamento de Educacion a Distancia, Profesor de tiempo completo en el Instituto
Tecnoldgico de San Luis Potosi, en el drea de Ciencias Bdsicas. Doctor en Educacion, Presidente de la
Academia de Sistemas Computacionales.

Edmundo Cerda Rodriguez
Profesor de tiempo completo en el Instituto Tecnoldgico de San Luis Potosi, en el drea de Ciencias Basicas.
Doctor en Gestién Educativa, Presidente de la Academia de Ciencias Basicas y Jefe de



