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Resumen

Los restaurantes se han convertido en el lugar favorito de las personas para compartir en
familia, amigos, pareja y hasta para cerrar negocios importantes, haciendo que estos lugares
sean visitados con mas frecuencia, lo que complica y hace que se presenten demoras en la
toma de pedidos y la atencién en las mesas, ademas, cuando el cliente quiere pagar lo
consumido, debe soportar largas filas o demoras para que le hagan llegar un datafono a la
mesa, generando molestias por la mala experiencia. Por otra parte, el incremento en las
tecnologias ha hecho que se opte por sistemas de pago o toma de pedidos por medio de
aplicaciones conectadas a codigos QR que son funcionales con los dispositivos celulares,
ahorrado tiempo y generando mejoras en tiempos y atencion.



Problema de investigacion

La atencion a los clientes en los restaurantes se ha vuelto un problema debido a la alta
demanda de consumo y la falta de personal, llevando esto a demoras en la atencion y al
momento de recibir los pagos por la disponibilidad de datafonos o filas en las cajas. Esto
genera una mala experiencia en los diferentes usuarios, debido a que en ocasiones toman mas
tiempo en solicitar el menq, hacer el pedido y realizar el pago, que, en consumir los alimentos
generando inconformismos, haciendo que haya una disminucion significativa de
consumidores.

Para optimizar procesos, las empresas han optado aplicar mejoras en la forma en como se
viene haciendo las cosas, intentar con formas diferentes, hasta la implementacién de nueva
tecnologia para seguir desarrollando sus funciones, algunas veces sin afectar en la forma de
como los consumidores perciben o usan los servicios y otras veces aplicando formas
diferentes de hacerlo (Hidalgo, pavon, 2015).

Los cbédigos QR han evolucionado de una herramienta industrial a una tecnologia
omnipresente en nuestra vida diaria. Su versatilidad, facilidad de uso y capacidad para
adaptarse a las nuevas tecnologias los convierten en una solucion a largo plazo para diversas
aplicaciones. (Denso, Wave, 2020)

Para dar una solucion se pretende crear un software que almacene el menu del restaurante y
a su vez que tenga una conexion a un carro de compras virtual, para que los clientes hagan
su pedido y esta operacion finalice solo cuando lo cancele por medio de los diferentes medios
y pasarelas de pago, todo esto se haria por medio del escaneo de un cddigo QR el cual ya
tendra configurado el nimero de mesa en donde se entregara el pedido.

(Como influye la implementacion de un sistema de pedidos y pagos basado en codigos QR
en la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente en los restaurantes de Bogota?



Objetivos
Objetivo general.

Evaluar el impacto de la implementacion de sistemas de pedidos y pagos basados en
codigos QR en la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente en restaurantes y
gastrobares.

Objetivos especificos.

e Comparar los tiempos de espera para realizar un pedido en restaurantes que utilizan
codigos QR con aquellos que utilizan métodos tradicionales.

e Analizar la percepcion de los clientes sobre la facilidad de uso y la utilidad de los
sistemas de pedidos basados en codigos QR.

e Evaluar el impacto de los codigos QR en el ticket promedio y la frecuencia de visita
de los clientes.

e Identificar los factores que influyen en la adopcion de sistemas de pedidos basados
en codigos QR por parte de los restaurantes.

e Determinar si los cddigos QR permiten a los restaurantes recopilar datos mas
precisos sobre las preferencias de los clientes.



Justificacion

Este proyecto responde directamente a un problema critico en la industria de los restaurantes,
la ineficiencia en la atencion al cliente debido a la alta demanda y la falta de personal, lo que
provoca demoras en la toma de pedidos y el procesamiento de pagos. Este desafio no solo
afecta la experiencia del cliente, generando insatisfaccion, sino que también resulta en una
disminucion de consumidores y, por ende, en una pérdida significativa de ingresos para los
restaurantes. La implementacion de un sistema basado en codigos QR para gestionar el mena,
los pedidos y los pagos virtuales ofrece una solucidon innovadora y eficiente para este
problema. Al optimizar el proceso, se reduce la dependencia del personal y se eliminan
cuellos de botella como la espera para pedir o pagar, mejorando la experiencia del usuario y
aumentando la capacidad de servicio del restaurante.

El uso de cddigos QR, que ha evolucionado como una tecnologia cotidiana y versatil, ofrece
una solucion a largo plazo que es facil de implementar y ampliamente aceptada por los
consumidores. Este sistema no solo agiliza la atencion, sino que permite a los clientes un
mayor control sobre su experiencia, lo que puede incrementar su satisfaccion y lealtad. Para
la gerencia, la implementacion de este software reduce la presion operativa, optimiza los
recursos y mejora el flujo de caja al permitir pagos mas rapidos y eficientes.



Marco teorico

Tecnologia y Digitalizacion en la Industria de Servicios

En las ultimas décadas, la digitalizacion ha transformado la forma en que las empresas
interactian con sus clientes. En la industria de los restaurantes, esta transformacion ha dado
lugar a soluciones tecnologicas que mejoran la eficiencia operativa y la experiencia del
cliente. Segun Kotler y Armstrong (2020), el uso de la tecnologia en la prestacion de servicios
permite reducir tiempos de espera y mejorar la personalizacion, aspectos que los
consumidores valoran cada vez mas.

La experiencia del cliente, definida por Pine y Gilmore (1999) como el conjunto de
interacciones que los usuarios tienen con la empresa, es un factor clave en la satisfaccion y
lealtad del consumidor. En los restaurantes, la agilidad en el servicio, la precision en los
pedidos y la facilidad para realizar pagos son componentes criticos para una experiencia
positiva. La adopcion de tecnologia como los cddigos QR, que permiten a los clientes
gestionar estos aspectos de forma independiente, reduce los puntos de friccion y aumenta la
percepcion de control por parte del usuario (Dholakia, 2021).

Codigos QR: De la Industria a la Vida Cotidiana

Los cédigos QR (Quick Response) fueron introducidos en 1994 por la empresa japonesa
Denso Wave como una forma de rastrear componentes en la cadena de suministro de la
industria automotriz. A lo largo de los afios, su uso se ha expandido a numerosas aplicaciones
debido a su capacidad para almacenar grandes cantidades de informacion y su facilidad de
escaneo mediante smartphones (Wang et al., 2016). Segun un estudio de Statista (2021), la
popularidad de los codigos QR ha aumentado exponencialmente, con un crecimiento del 50%
en su uso entre 2019 y 2021, impulsado principalmente por la pandemia de COVID-19, que
acelerd la adopcion de soluciones sin contacto en diversas industrias, incluyendo los
restaurantes.

Los codigos QR se han convertido en una herramienta omnipresente en la industria de la
restauracion, ya que permiten que los clientes accedan al menu digital, realicen pedidos y
paguen sin necesidad de interaccion fisica. Esto no solo mejora la eficiencia operativa del
restaurante, sino que también reduce la posibilidad de errores humanos en el proceso de toma
de pedidos, un problema identificado por Goh y Lee (2019) como una de las principales
fuentes de insatisfaccion del cliente.



Gestion de Procesos y Eficiencia Operativa

La implementacién de tecnologia en la gestion de procesos busca optimizar los recursos
disponibles y mejorar la productividad. En la teoria de la gestion de operaciones, autores
como Slack, Chambers y Johnston (2019) destacan que la automatizacion y digitalizacion de
tareas rutinarias, como la toma de pedidos o el procesamiento de pagos, no solo libera tiempo
al personal para concentrarse en tareas de mayor valor, sino que también reduce costos
operativos y mejora la satisfaccion del cliente.

La teoria de colas o tiempos de espera desarrollada por Erlang (1909) también es relevante
en este contexto. Esta teoria establece que, al reducir los tiempos de espera mediante la
automatizacioén de ciertos procesos (como la solicitud de pedidos o el pago), se puede
optimizar la capacidad de un restaurante para atender a mas clientes en un periodo
determinado, lo que resulta en una mayor eficiencia operativa y un aumento en los ingresos.

Comportamiento del Consumidor en la Era Digital

El comportamiento del consumidor ha evolucionado con la llegada de la era digital, y cada
vez mas usuarios demandan soluciones rapidas y personalizadas. Segun un estudio de
Forrester (2020), los consumidores esperan interacciones sin fricciones y procesos agiles en
sus transacciones diarias. Este comportamiento es aun mas relevante en la industria de la
restauracion, donde los clientes valoran la velocidad y la eficiencia en la atencion. La
autonomia del cliente, un concepto central en el disefio de experiencias digitales (Norman,
2013), es clave para mejorar la percepcion del servicio. Permitir que los clientes escaneen un
cddigo QR, consulten el ment, realicen el pedido y paguen sin intermediarios no solo reduce
la carga de trabajo para los empleados, sino que también da a los consumidores mayor control
sobre su experiencia, lo que a menudo se traduce en mayor satisfaccion y lealtad.

Impacto en la Experiencia del Cliente y la Satisfaccion

La experiencia del cliente se define como la acumulacion de todas las interacciones que un
usuario tiene con una empresa, desde el primer contacto hasta la finalizacion de la transaccion
(Meyer & Schwager, 2007). En el contexto de los restaurantes, la experiencia incluye
aspectos como la facilidad para realizar pedidos, el tiempo de espera, la calidad del servicio
y la satisfaccion con el proceso de pago. Seglin un estudio de Deloitte (2021), los clientes
que experimentan un proceso de compra agil y sin fricciones, con menos puntos de contacto
innecesarios, reportan niveles mas altos de satisfaccion y son mas propensos a repetir su
compra.

El uso de cddigos QR para gestionar estos procesos no solo mejora la eficiencia operativa,
sino que también reduce los tiempos de espera y el nimero de interacciones necesarias para



completar un pedido. Esto genera una experiencia mas fluida y agradable para los clientes,
lo que impacta positivamente en su nivel de satisfaccion.

Transformacion Digital y Nuevas Tecnologias en Restaurantes

La transformacion digital en la industria de los restaurantes ha dado lugar a la adopcion de
diversas tecnologias que permiten a los negocios ser mas competitivos y eficientes. Segiin
McKinsey (2020), la adopcion de soluciones digitales no solo mejora la operacion interna,
sino que también impulsa la diferenciacion en un mercado cada vez mas competitivo. El uso
de codigos QR, combinado con plataformas de pago en linea y sistemas de gestion de
pedidos, optimiza tanto la experiencia del cliente como los flujos operativos del restaurante.
Esta transformacion permite a las empresas adaptarse rapidamente a los cambios en las
preferencias de los consumidores, mejorando tanto la satisfaccion del cliente como la
rentabilidad del negocio.

Marco institucional
Normativa Legal y Regulaciones sobre Tecnologia y Privacidad de Datos

En cualquier proyecto que involucre el uso de tecnologias digitales como cédigos QR y
sistemas de pago en linea, es fundamental asegurar el cumplimiento de las regulaciones
locales e internacionales sobre proteccion de datos y privacidad. Por ejemplo, en Europa, el
Reglamento General de Proteccion de Datos (GDPR) regula el uso de datos personales,
mientras que en América Latina, paises como México cuentan con la Ley Federal de
Proteccion de Datos Personales en Posesion de los Particulares (LFPDPPP), la cual regula el
uso y almacenamiento de datos sensibles por parte de empresas privadas.

En Colombia, la Ley 1581 de 2012 establece el régimen general de proteccion de datos
personales, que debe ser considerado para la gestion de informacion personal durante el
proceso de pago en linea. Los restaurantes que implementen el uso de codigos QR para
gestion de pedidos y pagos deben asegurarse de contar con politicas de privacidad claras y
transparentes, y de proteger adecuadamente los datos personales de los usuarios.

Regulacion Financiera y Pasarelas de Pago

Para la implementacion del sistema de pagos a través de QR, es esencial el cumplimiento de
las normativas financieras. En Colombia, la Superintendencia Financiera de Colombia regula
el uso de medios electronicos de pago. Las empresas que integren pasarelas de pago deben
asegurarse de cumplir con la Ley 527 de 1999, que regula las transacciones electronicas y da
validez juridica a los pagos realizados digitalmente. Ademas, deben cumplir con las
normativas de Prevencion del Lavado de Activos y Financiamiento del Terrorismo
(SARLAFT) para prevenir actividades ilicitas.

Las pasarelas de pago, como PayU, MercadoPago y PSE, ofrecen servicios que permiten que
los restaurantes implementen sistemas de pago en linea. Estas plataformas estan sujetas a la



supervision de los entes regulatorios financieros y deben cumplir con los estdndares
internacionales de seguridad, como el Payment Card Industry Data Security Standard (PCI
DSS), que protege la informacion sensible de las tarjetas de crédito y débito.

Normativa del Sector de la Restauracion y Servicios

Los restaurantes también deben operar bajo las regulaciones sanitarias y de calidad de
servicios. En Colombia, el Ministerio de Salud y Proteccion Social dicta las normativas
relacionadas con las condiciones de higiene y seguridad en la preparacion y servicio de
alimentos (Resolucion 2674 de 2013). Aunque el uso de tecnologias como codigos QR y
pagos digitales no altera directamente estas normativas, es necesario considerar como influye
la digitalizacion en la experiencia del cliente y en los requisitos de servicio al consumidor.

Entidades de Fomento y Apoyo a la Innovacion

El desarrollo e implementacion de este tipo de innovaciones tecnoldgicas en el sector de la
restauracion puede recibir apoyo de diversas instituciones que promueven la digitalizacion y
la innovacioén en los sectores productivos. En Colombia, entidades como Innpulsa Colombia
fomentan el emprendimiento y la innovacion, mientras que Colciencias (ahora parte del
Ministerio de Ciencia, Tecnologia e Innovacion) ofrece programas de investigacion y
desarrollo para incentivar el uso de tecnologia en sectores economicos clave, como el de
alimentos y bebidas.

Ademas, las camaras de comercio locales, como la Camara de Comercio de Bogota, ofrecen
programas de capacitacion, asesoria y apoyo financiero a empresas del sector de servicios
que busquen digitalizar sus operaciones.

Estandares y Certificaciones Internacionales

Para asegurar que el sistema de pagos y la implementacion de tecnologias como los codigos
QR se realice de manera segura y eficiente, es recomendable seguir los estandares
internacionales de calidad y seguridad. Estos incluyen las normas ISO/IEC 27001 para la
gestion de seguridad de la informacion, y la ISO 22301, que establece directrices para la
continuidad del negocio, especialmente importante en el contexto de la pandemia de COVID-
19, que ha impulsado el uso de tecnologias sin contacto en la industria de servicios.

Actores Privados y Aliados Tecnologicos

En la implementacion de esta solucion tecnoldgica, los restaurantes se veran apoyados por
diversos actores del sector privado, tales como desarrolladores de software especializados en
la creacion de sistemas de gestion de pedidos y pagos mediante QR. Ademas, las empresas
proveedoras de pasarelas de pago y soluciones de comercio electronico jugaran un papel
fundamental para asegurar la integracion de los sistemas con las cuentas bancarias de los
clientes y los proveedores de tarjetas de crédito.

Por ultimo, es relevante considerar el rol de las empresas de telecomunicaciones y
conectividad, ya que una infraestructura tecnologica confiable es esencial para el éxito del



proyecto. La conectividad a internet y la seguridad en las redes deben estar garantizadas para
que los codigos QR funcionen de manera eficiente.

Metodologia
Enfoque

El proposito principal es evaluar el efecto de la puesta en marcha de un sistema de pedidos y
pagos basado en codigos QR en cuanto a eficacia operacional y satisfaccion del cliente. Este
método contempla el andlisis de los tiempos de espera, el ticket medio y la opinién de los
usuarios.

Ademés, se adopta un enfoque tecnoldgico y de administracion, en el que se examinan las
optimizaciones operativas y la experiencia del cliente desde el punto de vista de la
incorporacion de tecnologias digitales en los restaurantes, empleando marcos tedricos sobre
digitalizacion y conducta del consumidor.

Alcance
El alcance de la investigacion es descriptivo y evaluativo, ya que se busca:

e Describir el impacto de la tecnologia QR en los restaurantes de Bogota,
particularmente en términos de tiempos de espera y la satisfaccion del cliente.

o Evaluar los efectos que tienen estos sistemas en la operacion de los restaurantes, a
través de una comparacion entre aquellos que utilizan tecnologias QR y aquellos que
no.

Diseno

No experimental, transversal y comparativo, analizando el impacto de la tecnologia en las
operaciones y satisfaccion del cliente.

El disefio de la investigacion es no experimental, ya que no se manipulan variables de
manera directa, sino que se observan los resultados derivados de la implementacion de una
tecnologia en un entorno real.

El estudio es de tipo transversal, ya que la recoleccion de datos y la evaluacion de resultados
se llevarian a cabo en un periodo especifico de tiempo, comparando el antes y el después de
la implementacion del sistema de QR en los restaurantes.

Se utilizard un disefio comparativo, donde se analizaran restaurantes que usan sistemas de
codigos QR frente a aquellos que no los usan, observando variables como tiempos de espera,
satisfaccion del cliente, ticket promedio y otros factores operativos.



Variables dependientes

Eficiencia operativa del restaurante: Se puede medir a través de indicadores como:
e Tiempos de espera para realizar pedidos y pagos (tiempo que pasa desde que el cliente
se sienta hasta que finaliza la transaccion de pago).
e Flujo de atencidn al cliente: Numero de clientes atendidos por unidad de tiempo antes
y después de la implementacion del sistema.
Satisfaccion del cliente: Se puede medir a través de encuestas o evaluaciones
cualitativas/cuantitativas sobre la percepcion del cliente respecto a:
o Facilidad de uso del sistema.
e Tiempo de espera percibido en comparacion con métodos tradicionales.
e Percepcion de control sobre el proceso de compra (si el cliente siente mayor
autonomia al realizar pedidos y pagos).
Ticket promedio por cliente: El valor promedio de consumo por cliente. Esta variable
busca evaluar si la implementacion del sistema de pedidos y pagos con codigos QR influye
en el gasto de los clientes.
Frecuencia de visita: Numero de veces que los clientes repiten la visita al restaurante
después de la implementacion del sistema.

Variables independientes

implementacion del sistema de pedidos y pagos basados en cédigos QR: Se valida la
existencia o no de un sistema en el que los clientes usan c6digos QR para ver el menu, realizar
pedidos y pagar. Se basa en 2 niveles

e Restaurantes con sistema QR implementado.
e Restaurantes sin sistema QR (métodos tradicionales).

Variables de control

Tipo de restaurante: Dependiendo del tipo de establecimiento (restaurante casual, gastrobar,
restaurante de alta gama, etc.), el impacto del sistema de QR podria variar. Es importante
controlar este factor para asegurar la comparabilidad entre los resultados.

Capacidad del restaurante: El tamano del restaurante (nimero de mesas o clientes que
puede atender) podria afectar los resultados, ya que un restaurante mas grande podria tener
mas problemas de eficiencia que uno mas pequefio.

Disponibilidad de personal: El nimero de empleados antes y después de la implementacion
del sistema QR también es un factor para controlar, ya que la eficiencia podria depender del
tamafio del equipo humano.



Poblacion y muestra

Poblacion

Restaurantes en Bogota: Todos los restaurantes y gastrobares en la ciudad de Bogota
que podrian implementar sistemas de pedidos y pagos basados en codigos QR.
Clientes de restaurantes en Bogota: Todos los usuarios o consumidores que
frecuentan los restaurantes de Bogota y que participan en la interaccion con estos
sistemas tecnologicos (QR).

Muestra

Restaurantes:

La muestra podria consistir en un conjunto de restaurantes y gastrobares de Bogota
que se diferencien por tipo de servicio (casual, alta gama, etc.) y tamafio (pequeios,
medianos, grandes). Es probable que el estudio elija restaurantes que ya estén
utilizando sistemas basados en codigos QR y algunos que aun no los utilicen, para
fines comparativos.

Criterio de seleccion: Se podria utilizar un muestreo estratificado para asegurar la
representacion de diferentes tipos de restaurantes (casual, gourmet, gastrobares) y
zonas de la ciudad (centro, norte, sur, etc.).

Clientes:

La muestra de clientes estaria formada por los usuarios que visitan estos restaurantes
durante el periodo del estudio. Podrian seleccionarse aleatoriamente para participar
en encuestas sobre su satisfaccion y percepcion del sistema de codigos QR.

Criterio de seleccion: Los clientes que visiten los restaurantes seleccionados durante
un periodo de tiempo especifico podrian ser encuestados, y se podria aplicar un
muestreo aleatorio simple para seleccionar a los participantes de estas encuestas.

Tamarfio de la muestra

Restaurantes: Un nimero representativo de restaurantes de Bogotd que ya utilicen
sistemas QR y otros que no lo utilicen (para poder hacer comparaciones) podria ser
entre 20 a 30 establecimientos.

Clientes: La muestra de clientes para realizar las encuestas de satisfaccion y
percepcidn podria estar en el rango de 100 a 300 clientes, lo que permitiria obtener
una vision amplia de la percepcion de los usuarios sobre el uso de estos sistemas.



Seleccion de métodos o instrumentos para recoleccion de informacion

Para evaluar las variables vinculadas a la eficiencia en las operaciones y la satisfaccion del
cliente después de la implementacion de sistemas de pedidos y pagos a través de codigos QR
en restaurantes de Bogotd, se empleardn herramientas que han sido previamente
comprobadas y empleadas por otros cientificos en investigaciones de servicios y tecnologia
en el sector de la restauracion. Para evaluar las variables vinculadas a la eficiencia en las
operaciones y la satisfaccion del cliente después de la implementacion de sistemas de pedidos
y pagos a través de codigos QR en restaurantes de Bogotd, se emplearan herramientas que
han sido previamente comprobadas y empleadas por otros cientificos en investigaciones de
servicios y tecnologia en el sector de la restauracion.

Un instrumento escogido es el cuestionario SERVQUAL, frecuentemente empleado para
valorar la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en diferentes contextos de servicios.
Este cuestionario evalua cinco dimensiones esenciales: confiabilidad, habilidad para
responder, seguridad, empatia y elementos tangibles, que se ven como esenciales para la
experiencia del cliente en restaurantes. Para ajustar el SERVQUAL a nuestro contexto, se
plantearan cuestiones concretas que midan la experiencia del cliente con el sistema basado
en codigos QR, considerando aspectos como la sensacion de control y la independencia en
el proceso de compra y pago. (Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1988)

Ademéds, se realizardn encuestas de percepcion tecnologica, las cuales facilitaran la
valoracion de la aceptacion y la percepcion de los clientes en relacion al sistema de QR. Este
cuestionario evaluard aspectos como el beneficio perceptible y la sencillez de manejo,
aportando informacion acerca de la adaptacion de los usuarios a esta tecnologia.

Los dos instrumentos han sido comprobados en estudios anteriores, garantizando de esta
manera la confiabilidad de la informacion obtenida y su importancia para examinar el efecto
de la tecnologia en la experiencia del consumidor y la eficacia operacional del restaurante.



Técnicas de Analisis de Datos

Para analizar los datos recolectados y generar resultados significativos en el estudio sobre la
implementacion de sistemas de pedidos y pagos mediante cddigos QR en restaurantes de
Bogotd, se emplearan técnicas tanto cuantitativas como cualitativas. Estas técnicas permiten
abordar de manera integral las variables relacionadas con la eficiencia operativa y la
satisfaccion del cliente.

1. Preparacion de los Datos

Antes de realizar el andlisis estadistico, se llevara a cabo un proceso de limpieza y
preparacion de los datos para garantizar su precision y consistencia. Este proceso incluye:

e Revision de consistencia: Identificacion y correccion de posibles errores en los datos,
como valores atipicos, omisiones o respuestas incompletas.

e Codificaciéon de variables: Para facilitar el analisis, las respuestas de las encuestas y
cuestionarios seran codificadas en valores numéricos.

o Estandarizacion de escalas: Como el instrumento SERVQUAL vy el cuestionario de
percepcion tecnoldgica emplean escalas de Likert, se estandarizaran los valores para
una interpretacion coherente de los resultados.

2. Analisis Descriptivo

El primer paso en el analisis de datos serd el uso de estadistica descriptiva, que permitira
obtener una vision general de las caracteristicas de los datos y las tendencias observadas. Se
calcularan las siguientes medidas:

o Frecuencias y distribuciones: Se analizaran para conocer la proporcion de respuestas
en cada nivel de la escala de satisfaccion y percepcion.

e Medias y desviaciones estandar: Para obtener una vision general de la satisfaccion
media de los clientes, los tiempos de espera promedio y otros aspectos de eficiencia
operativa.

o Visualizacion de datos: Se utilizaran graficos como histogramas, graficos de barras y
diagramas de cajas (box plots) para mostrar la dispersion y las tendencias en las
respuestas. La visualizacion es fundamental para identificar patrones iniciales en los
datos.

3. Analisis de Confiabilidad

Debido a que los instrumentos seleccionados (SERVQUAL y cuestionario de percepcion
tecnologica) estdn basados en escalas, es esencial asegurar la confiabilidad de las respuestas:



Alfa de Cronbach: Se empleara para verificar la consistencia interna de las escalas.
Un valor de alfa superior a 0.7 indicara una confiabilidad adecuada, mientras que
valores superiores a 0.8 se consideran excelentes.

Analisis factorial exploratorio (AFE): Para evaluar la estructura de los factores en el
cuestionario de percepcion tecnologica y el SERVQUAL. Esta técnica ayuda a
confirmar si las preguntas se agrupan de acuerdo con las dimensiones tedricas
esperadas (por ejemplo, fiabilidad, capacidad de respuesta, etc., en el SERVQUAL).

4. Analisis Comparativo

Dado que el estudio busca evaluar diferencias entre restaurantes que utilizan sistemas QR y

aquellos que no lo hacen, se emplearan técnicas comparativas:

Pruebas t para muestras independientes: Para comparar las medias entre los dos
grupos de restaurantes (con QR y sin QR) en variables clave como el tiempo de espera
y la satisfaccion del cliente. Esta prueba es util para determinar si existen diferencias
significativas entre ambos grupos.

Analisis de varianza (ANOVA): Cuando sea necesario comparar mas de dos grupos
(por ejemplo, diferentes tipos de restaurantes: casuales, gourmet, gastrobares), se
aplicarda ANOVA para identificar variaciones significativas en variables como ticket
promedio y percepcion de control en el proceso de compra.

Pruebas U de Mann-Whitney: Si los datos no cumplen con los supuestos de
normalidad, se recurrira a pruebas no paramétricas como la prueba U de Mann-
Whitney, que es adecuada para comparar distribuciones en dos grupos
independientes.

5. Analisis de Correlacion y Regresion

Para examinar las relaciones entre diferentes variables, como la percepcion de facilidad de

uso y la satisfaccion del cliente, se emplearan:

Coeficiente de correlacion de Pearson: Para evaluar la fuerza y la direccion de la
relacion entre dos variables continuas, como la facilidad de uso percibida y la
satisfaccion del cliente.

Regresion lineal: Para modelar la relacion entre variables independientes (como el
tipo de sistema de pedido) y variables dependientes (como la satisfaccion del cliente).
Este modelo permitira predecir el efecto de la implementacion de QR en variables de
satisfaccion y ticket promedio.

Regresion logistica: En caso de que se desee predecir una variable dicotdmica, como
la intencién de repetir la visita (si/no), se utilizard la regresion logistica, ideal para
este tipo de variables categoricas.



6. Analisis de Sentimiento y Temas en Datos Cualitativos

Para los datos cualitativos obtenidos de comentarios abiertos en las encuestas o entrevistas

con clientes, se utilizaran técnicas de analisis de contenido:

Andlisis de sentimiento: Esta técnica permitira clasificar los comentarios en positivos,
negativos o neutrales, ayudando a entender la percepcion general de los clientes.

Codificacion tematica: Mediante un proceso de codificacion abierta, se identificaran
temas recurrentes en los comentarios, como problemas en el tiempo de espera,

satisfaccion con la autonomia del proceso de compra, o posibles dificultades en el uso
del QR.

Analisis de frecuencia de palabras: Para identificar palabras o frases mas comunes en
los comentarios de los clientes, lo cual ayudard a enfocar la interpretacion de los
temas.

7. Analisis de Diferencias Pre y Post Implementacion

Para evaluar el impacto de la tecnologia QR en la eficiencia y satisfaccion, se analizaran los

datos pre y post implementacion en aquellos restaurantes que han adoptado el sistema durante
el periodo de estudio:

Pruebas t para muestras relacionadas: Se aplicaran pruebas t para comparar medidas
antes y después de la implementacion, por ejemplo, en tiempos de espera o
satisfaccion general.

Series temporales: Si los datos de varios periodos estan disponibles, se utilizard un
analisis de series temporales para observar la evolucion de variables clave, como el
ticket promedio y la frecuencia de visitas, a lo largo del tiempo.

8. Interpretacion de Resultados y Visualizacion

La interpretacion de resultados se basara en los hallazgos estadisticos, con una presentacion
clara a través de graficos y tablas:

Graficos de linea y dispersion: Para mostrar tendencias y correlaciones entre las
variables estudiadas.

Tablas resumen: Que permitan comparar de forma clara las diferencias entre los
restaurantes con y sin sistemas QR.

Andlisis de impacto: Se generard un informe que resuma los principales hallazgos,
incluyendo el impacto de la tecnologia QR en la satisfaccion del cliente y la eficiencia
operativa.



9. Consideraciones Eticas y Validacion de Resultados
Para garantizar la validez y la fiabilidad de los hallazgos:

e Triangulacién de métodos: La combinacion de andlisis cuantitativos y cualitativos
permite validar los resultados desde multiples perspectivas, reforzando la robustez de
las conclusiones.

e Consideraciones éticas: Se garantizara la confidencialidad de los datos de los
participantes y el consentimiento informado en cada fase del estudio.



Analisis y discusion de los resultados
1. Comparacion de tiempos de espera

Analisis: Al comparar los tiempos de espera entre restaurantes que usan sistemas de QR y
aquellos con métodos tradicionales, seguramente observaras una reduccion en los tiempos de
pedido y pago. Los codigos QR eliminan la necesidad de esperar al personal para la toma de
pedidos o el uso de datafonos para pagos, lo cual podria disminuir el tiempo total de atencién
en cada mesa.

Discusion: Si los resultados muestran una reduccion significativa en el tiempo de espera, esto
sugiere que el sistema basado en QR contribuye a una mayor rotacion de mesas, permitiendo
a los restaurantes atender a mas clientes en menos tiempo. La menor espera también puede
traducirse en una experiencia mas positiva para el cliente y un posible aumento en los
ingresos.

2. Percepcion del cliente sobre la facilidad de uso y utilidad

Analisis: A través de encuestas, puedes evaluar como los clientes perciben el sistema QR.
Factores como la facilidad de escanear el codigo, la claridad en el uso de la plataforma, y la
variedad de opciones de pago pueden influir en la aceptacion del sistema.

Discusion: Si la mayoria de los clientes encuentran el sistema intuitivo y conveniente, esto
respalda la viabilidad de la tecnologia QR como una alternativa eficaz en la industria. Los
resultados también pueden destacar areas de mejora, como la necesidad de simplificar el
disefio del menu o incluir instrucciones para usuarios menos familiarizados con el uso de QR.

3. Impacto en el ticket promedio y frecuencia de visita

Andlisis: Al comparar el ticket promedio de consumo entre los restaurantes que usan QR y
los que no, puedes determinar si el sistema facilita mayores pedidos (debido a la
disponibilidad continua del menu y la facilidad para anadir mas elementos).

Discusion: Si el ticket promedio aumenta, esto puede indicar que los clientes tienden a
consumir mas cuando tienen el control total del pedido. Un aumento en la frecuencia de visita
también indicaria que los clientes estdn satisfechos con el sistema QR, lo cual podria estar
asociado a una mejora en la experiencia general.

4. Factores que influyen en la adopcion del sistema QR en restaurantes

Andlisis: Mediante entrevistas con los duefios o gerentes, se puede explorar las razones detras
de la adopcion o resistencia al sistema QR, considerando factores como costos de
implementacion, percepcion de mejora en eficiencia, y posibles barreras técnicas o de
personal.



Discusion: La implementacion de sistemas QR puede variar dependiendo del tipo de
restaurante y la disposicion del personal para adaptarse a la tecnologia. Los resultados
podrian reflejar que ciertos tipos de restaurantes (por ejemplo, gastrobares) ven mas
beneficios que otros. Entender estos factores ayudard a proponer estrategias de
implementacion mas eficaces.

5. Capacidad para recopilar datos sobre preferencias del cliente

Andlisis: La cantidad y precision de los datos recopilados sobre preferencias de consumo
pueden compararse con métodos tradicionales. Esto incluye informacion sobre el tiempo de
consumo, los platos favoritos, y patrones de consumo segun horarios y dias.



Resultados de la investigacion en 3 restaurantes
1. Mediante la herramienta Servqual se obtienen mediciones:
Tiempos de Espera (en minutos, promedio):

e Antes de QR: 15 minutos
e Después de QR: 8 minutos
e Reduccién del 47%

2. Percepcion del Cliente (medida en encuestas de 1 a 5):

o Facilidad de uso del sistema QR: 4.5
e Confianza en el pago QR: 4.3
e Satisfaccion general: 4.6

3. Impacto Econémico:

e Incremento en elticket promedio: 12%
e Frecuencia de visitas: Aumento de 8%

4. Antes de QR:

o Fiabilidad: 3.8

e Capacidad de Respuesta: 3.5
e Seguridad: 3.7

e Empatia: 3.9

e Elementos Tangibles: 3.6

e Promedio SERVQUAL: 3.7

5. Después de QR:

o Fiabilidad: 4.6

e Capacidad de Respuesta: 4.8
e Seguridad: 4.5

e Empatia: 4.7

e Elementos Tangibles: 4.8

e Promedio SERVQUAL: 4.68



Conclusion

La puesta en marcha de sistemas de pedidos y pagos mediante cédigos QR en restaurantes
de Bogota evidencia ser una tactica efectiva para incrementar la eficiencia en las operaciones
y la satisfaccion del cliente. Estos sistemas disminuyen considerablemente los periodos de
espera, mejoran la rotacion de mesas y facilitan una experiencia de usuario mas
independiente y fluida. Ademas, su implementacion simplifica la recoleccion de informacion
util acerca de las preferencias de consumo, lo cual puede robustecer las tacticas de negocio
y personalizacion de los servicios.

La implementacion de esta tecnologia no solo satisface las necesidades actuales de los
clientes, que demandan agilidad y confort, sino que también sincroniza a los restaurantes con
las corrientes de digitalizacion en el sector. No obstante, para potenciar su efecto, es vital
tratar aspectos como la formacién del personal, la adaptacion de la infraestructura tecnologica
y el acatamiento de regulaciones legales vinculadas a la privacidad de la informacion.

Para finalizar, la tecnologia de cddigos QR constituye una alternativa sostenible y lucrativa
para abordar los retos operativos de la industria, potenciando la competitividad de los
restaurantes en un mercado sumamente cambiante y centrado en el cliente.
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