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RESUMEN GENERAL 

 

El presente informe está elaborado con el fin de realizar una propuesta de 

mejoras por áreas funcionales de las pequeñas y medianas empresas del rubro 

gastronómico. El cual se compone por una presentación del marco teórico 

correspondiente a digitalización, seguido de la aplicación de una encuesta 

dirigida a 300 empresas del rubro gastronómico, análisis de resultados, y, por 

último, desarrollo de una propuesta para cada una de las áreas funcionales de 

una empresa del rubro gastronómico. Las mejoras a las áreas funcionales 

propuestas se dividen en un nivel de aplicación bajo, medio y alto.  

 

Se concluye que las propuestas de mejora otorgan al administrador obtener una 

administración orientada a procesos modernos y eficientes, a las nuevas 

conductas de consumo, adaptable a las nuevas tecnologías, y mejora en sus 

resultados cualitativos y cuantitativos dado que están orientadas a necesidades 

específicas del segmento y rubro de negocio. 

 

El beneficio fundamental de esta propuesta para las empresas es poder contar 

con una ayuda muy simple de entender para cualquier perfil de administrador, 

que le da la factibilidad de implementar estrategias de digitalización por partes, 

o módulos, dependiendo de las necesidades y de las áreas funcionales de su 

negocio. 

 

ABSTRACT 
 

This report is prepared in order to make a proposal for improvements by 

functional areas of small and medium-sized companies in the food industry. 

Which is composed of a presentation of the theoretical framework corresponding 

to digitization, followed by the application of a survey directed to 300 companies 

of the gastronomic category, analysis of results, and, finally, development of a 

proposal for each one of the functional areas of a company of the gastronomic 
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category. The improvements to the proposed functional areas are divided into a 

low, medium and high application level. 

 

It is concluded that the improvement proposals give the administrator a 

management oriented to modern and efficient processes, to new consumer 

behaviors, adaptable to new technologies, and improve their qualitative and 

quantitative results given that they are oriented to the specific needs of the 

segment. and business line. 

 

The fundamental benefit of this proposal for companies is to have a simple help 

to understand for any administrator profile, which gives the feasibility of 

implementing digitization strategies by parts, or modules, depending on the 

needs and functional areas of your business. 
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RESUMEN EJECUTIVO 

 

Introducción 

A medida que el tiempo avanza, no es novedad escuchar conceptos tales como 

digitalización e Inteligencia Artificial, y en el caso de Latinoamérica y Chile en 

específico, son numerosas las bibliografías, artículos, textos, y manuales, que auguran 

un rápido desarrollo de la era digital en los próximos periodos, y que invitan tanto a las 

personas, como a pequeñas y grandes empresas, a involucrarse en estos nuevos 

conceptos, invitándolos a ser parte de una nueva era digital. 

No obstante, digitalización es un concepto muy amplio, que comprende distintos 

factores, y avances tecnológicos, algunos llevan mucho tiempo, otros son recientes y 

forman parte de las tecnologías emergentes. Esto en distintas lecturas está todo 

comprendido en el concepto “Revolución Industrial 4.0”, la cual nace con la llegada de 

Internet y se desarrolla la conectividad, para luego crecer sostenidamente junto con el 

desarrollo de las tecnologías Smart (Phones, Tablets, Smart Tv, o cualquier dispositivo 

Inteligente), con aplicaciones que aprovechan la Red para poder intercambiar 

información, transacciones, procesos, mas todo lo relevante a usuarios y empresas. 

En las distintas industrias existentes hoy en día, se enfrenta el hecho de que los 

conceptos asociados a la cuarta revolución industrial ya están integrados en los modos 

de pensar y actuar de los emprendedores, los cuales están dedicados a desarrollar los 

distintos tipos de servicios. Ellos son los que incentivan la propagación de compañías 

ágiles, y colaborativas, además diseñan y mejoran sus productos de forma interactiva y 

trabajan en cercanía de sus clientes. Quienes ya viven vidas altamente digitalizadas 

(Klaus Schwab, 2016). 

Una empresa digital es aquella que “utiliza tecnologías para liderar el escenario en el 

que compite, diferenciándose de su competencia para vender más, ser más eficiente y 

así llegar a mercados a los que de otro modo no tendrían acceso” (Delgado, 2018 – 

Guía para la digitalización de las Pymes, CSS ). 

Así es posible adentrarse en el concepto de digitalización, que podría resumirse como 

la gestión de los datos, conectividad y movilidad, a través de tecnologías que permitan; 

mejorar procesos, generar comercio electrónico, lograr una mejora de experiencia 
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cliente, estableciendo los procesos de negocio en un entorno tecnológico, 

interconectado y evolutivo. 

Descritos estos conceptos, se llega al planteamiento del problema, el cual está 

orientado a las Pymes del Rubro Gastronómico en Chile. Existe una gran cantidad de 

pequeñas empresas, constituidas por empresarios con conocimientos en elaboración 

de productos gastronómicos, pero con falencias en administración, lo que implica una 

dificultad de proyección y una desventaja competitiva exponencial en el tiempo. La idea 

principal de este informe, es poder llegar a un segmento de mercado en el cual las 

alternativas de digitalización, o la ayuda para digitalización, no está tan explícita y es 

de difícil acceso, o es poco adaptable, lo que dificulta la adquisición e implementación 

en sus diferentes realidades. Una de las propuestas para subsanar el problema 

anterior será el entregar pautas para un proceso de digitalización progresiva a una 

Pyme del sector gastronómico. 

El objetivo central de este documento es entregar una matriz guía de modelos de 

digitalización e inteligencia artificial para las Pyme del sector gastronómico Chileno, 

con el fin de simplificar los procesos correspondientes al funcionamiento general de la 

empresa. El enfoque principal de la elaboración de esta matriz es mejorar la atención al 

cliente y mejorar la competitividad de la empresa frente a otras que no han 

desarrollado la digitalización. 

Los objetivos específicos del presente informe son: 

 

1) Indagar acerca de las tecnologías de digitalización  disponibles para las Pymes 

en Chile, y sus componentes (Prestadores, Tipos de Solución), las cuales serán 

presentadas en el Marco Teórico. 

 

2) Identificar, entre las Pymes Chilenas de una base de datos elaborada, el nivel 

de avance de digitalización en que se encuentran, mediante la implementación 

de una encuesta dirigida a los dueños de estas empresas. 

 

3) Plantear un Modelo de Digitalización  que sea adaptable a las Pymes del sector 

Gastronómico, diferenciado por sus distintas áreas de funcionamiento. 
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4) Confirmar que el modelo propuesto, cumplirá con el aporte de valor señalado, 

mediante una revisión bibliográfica de documentación relevante con la 

digitalización en el rubro gastronómico. 

 

Hipótesis 

¿Es factible para una Pyme del Rubro Gastronómico en Chile incorporar procesos y 

mejoras de Digitalización? 

 

Marco Teórico 

En el desarrollo del marco Teórico del presente documento, se presenta un glosario de 

los términos más importantes que se utilizan en el entorno de la digitalización, 

relacionando en algunas oportunidades con la aplicación al ámbito empresarial, así se 

encontrarán definidos los siguientes términos, además de otros conceptos: Industria 

4.0, Digitalización, Transformación Digital, Machine Learning (Aprendizaje Automático), 

Big Data, Data Analytics (Análisis de datos), Business Intelligence (Inteligencia de 

negocios), Artificial Intelligence (Inteligencia Artificial). Para posteriormente describir, 

utilizando la Guía de la Cámara de Comercio de Santiago de Digitalización para 

Pymes, la aplicabilidad de Digitalización de empresas a través de las siguientes 

herramientas desarrolladas conceptualmente: Lo Mobile como estrategia en la 

oportunidad de negocios, Desarrollo de aplicaciones App, Reputación Online, Dominio 

del Big Data, Interpretación de datos para determinación de Oferta y Demanda, 

Gestión de los clientes como prescriptores, Métodos ágiles y Productos Mínimos 

Viables (PMV), Growth Hacking, Seguridad digital, Avances de Metodología Digital en 

las Empresas del Mercado Chileno. 

Antecedentes 

Adicional al problema y objetivos descritos anteriormente, se busca llegar a un modelo 

de digitalización para las Pymes del sector gastronómico, que más allá de ser un 

manual, entregue herramientas técnicas para el acercamiento del objetivo al cual se 

desea llegar, con el fin de declarar los requerimientos que se necesitan para potenciar 

el desarrollo hacia la digitalización. 
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En referencia al alcance, el rango de acción donde está circunscrito el estudio es para 

el mercado de servicios gastronómicos de Chile, enfocado en el segmento de 

pequeñas y medianas empresas de dicho sector. Se espera que, al concluir el trabajo, 

obtener una matriz de acción con diversas estrategias de digitalización por área 

funcional del sector. 

Metodología  

La metodología del presente documento se basa en 5 etapas, las que se 

describen de la siguiente manera  

 1) Descripción de la Situación Actual 

 Identificar las Pymes Chilenas de la actualidad, así como su nivel de avance en las 

tecnologías de digitalización e inteligencia artificial, manifestado en la inversión de 

recursos y desarrollo de estos. 

2) Marco Teórico 

Indagar acerca de la implementación de tecnologías de digitalización e inteligencia 

artificial disponibles para las Pymes en Chile, y sus componentes, tales como 

prestadores, costo de implementación y tipos de solución. 

3) Consulta Pymes 

Elaborar una encuesta dirigida a un grupo de Pymes pertenecientes al territorio 

nacional, con el objetivo de obtener la situación de estas,  

A través de la clasificación de respuestas,  se puede obtener una visualización de la 

panorámica general de dicho grupo de Pymes, y mediante estos resultados, se 

procede a elaborar el desarrollo de la propuesta de digitalización. 

4)  Desarrollo de Propuesta 

Plantear un Modelo de Digitalización e Inteligencia Artificial dirigido a las Pymes del 

rubro gastronómico, el objetivo de este modelo es que aporte valor en un plazo  
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5) Conclusiones  

Se expondrán los resultados obtenidos en el desarrollo de la propuesta, permitiendo al 

autor utilizar dicho conocimiento adquirido, con el fin de contrastar los resultados 

obtenidos con bibliografía certificada relacionada con la temática del informe. 

Desarrollo 

Para el desarrollo , se comenzó por aplicar una encuesta a 500 Pyme del sector 

gastronómico, la que arrojó los siguientes resultados 

 

Y el entregable final del documento es la matriz de aplicabilidad de estrategias de 

digitalización según el área funcional de la empresa gastronómica y su grado de 

digitalización 

Mixto 

MD 

MD 

MD 

Sí 

Sí 

Sí 

Sí 

Sí 

Sí 

Sí 

Sí 

Sí 

0% 

Sí 

Sí 

Sí 

Sí 

Sí 

Sí 

Sí 

Sí 

Atención a las mesas 

ED 

ED 

ED 

No 

No 

No 

No 

No 

No 

No 

No 

No 

25% 

No 

No 

No 

No 

No 

No 

No 

No 

No 

Delivery 

N 

N 

N 

Delivery 

50% 

DA 

DA 

75% 100% 

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Tipo de Restaurant

Conocimiento de Procesos de Digitalización

Ayuda de Instituciones en Procesos de Digitalización

Apoyo de Instituciones

Desarrollo de página Web

Desarrollo de App

Presencia en Directorio Web

Terminal de Punto de Venta (TPV)

Uso de Herramientas de Automatización

Gestión de Pedidos

Uso de Software de Gestión y Administración

Administración de Reservas

Participación en Sistemas de Reputación Online

Gestión de Abastecimiento

Gestión de información de clientes

Programa de fidelización de clientes

Gestión de pedidos en Línea

Disponibilidad de Wi-Fi

Sistema de Priorización de pedidos

Sistema de Auto-atención en punto de venta

Modificación de Menús

Presencia en Redes Sociales

Presencia en medios digitales versus eficiencia
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  Nivel de Digitalización y Automatización de la empresa 

  Bajo Medio Alto 
Á

re
a

 f
u

n
c
io

n
a

l 
d

e
l 
re

s
ta

u
ra

n
t 

Producción 

(Cocina) 

Ficha de 

Producción u Hoja 

Técnica de Menú 

Usando una 

Aplicación o 

Software de 

Ingeniería de 

Menú 

Ficha de 

Producción u 

Hoja Técnica de 

Menú Usando 

una Aplicación o 

Software de 

Ingeniería de 

Menú 

Ficha de Producción 

u Hoja Técnica de 

Menú usando Menú 

Engineering basado 

en Machine Learning 

Administración 

y Finanzas 

Sistema 

Informático 

automatizado de 

Gestión de 

Restaurante en 

los módulos de 

administración y 

caja. Pago de 

Remuneraciones 

Sistema 

Informático 

automatizado de 

Gestión de 

Restaurante con 

todas las 

unidades 

funcionales 

integradas 

Sistema Informático 

automatizado de 

Gestión de 

Restaurante Online, 

con uso de 

información para 

Analytics, y con 

todas las unidades 

funcionales 

integradas 

Almacén, 

Cocina y 

Abastecimiento 

Manejo Simple de 

Inventarios a 

través de Códigos 

de Barra   -   

Sistema de 

Pedidos Online 

Sistema 

Automático de 

Reposición de 

Inventarios - 

Sistema de 

Control de 

Bodega Enlazado 

con compras y 

Pedidos 

Sistema integrado 

de descuento de 

inventario - Pedidos 

y Ventas - Uso de 

Inteligencia Artificial 

para generar 

automáticamente los 

pedidos y analizar 

continuas mejoras 

Stewart 

Software de 

Administración de 

los Procesos de 

Limpieza y Aseo 

Software de 

Administración - 

Máquinas 

digitales 

automáticas 

Software de 

Administración - 

Máquinas digitales 

automáticas - 

Sistemas Robot de 

Detección de 

desviaciones 
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Área de 

Servicios 

Aplicativo para 

Garzones o 

pedidos en salón 

(Sistema para 

tomar 

comandas) 

Aplicativo para 

Garzones o 

pedidos en 

salón (Sistema 

de Comandas 

online vía APP, 

o Terminales de 

Auto-atención 

en mesa). Menú 

Digitalizado 

Terminales de 

auto-atención en 

mesa o mesón con 

servicio de robots 

que lleven la 

comida o retiro del 

mismo cliente. 

Menú Digitalizado 

Área comercial, 

Marketing y 

Ventas 

Manejo de 

Delivery Por 

Software, 

incorporación a 

sitios de 

restaurant y 

página Web. 

Manejo de 

Delivery con 

geolocalización, 

incorporación a 

redes sociales y 

Reservas, y 

Propina Digital a 

través de redes 

sociales. 

Manejo de Delivery 

con geolocalización 

y propuesta de valor 

a los clientes, 

generación de App y 

Ficha del cliente 

para marketing 

digital. 

 

 

 

INTRODUCCIÓN 
 

A medida que el tiempo avanza, no es novedad escuchar conceptos tales como 

digitalización e Inteligencia Artificial, y en el caso de Latinoamérica y Chile en 

específico, son numerosas las bibliografías, artículos, textos, y manuales, que auguran 

un rápido desarrollo de la era digital en los próximos periodos, y que invitan tanto a las 

personas, como a pequeñas y grandes empresas, a involucrarse en estos nuevos 

conceptos, invitándolos a ser parte de una nueva era digital. 

En el caso de la digitalización como país, las principales consultoras se han adentrado 

en una serie de estudios para conocer la realidad del país, es así como un estudio 

elaborado por la consultora McKinsey & Company Chile, para el desarrollo de su 

conocimiento local, concluye que Chile lidera la penetración de tecnología en 

Latinoamérica. Sin embargo, el nivel general de digitalización en toda su economía es 

sólo una fracción del observado en economías más avanzadas. 
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La idea de esta clase de estudios principalmente es conocer la situación del mercado, 

para luego fomentar el desarrollo de estrategias y herramientas, y que posteriormente 

las empresas inicien procesos digitalización, con el fin de fomentar su competitividad 

frente a los competidores locales e indirectamente, fomentar la competitividad a nivel 

de país.  

Lo anterior se desprende de estudios en que sitúan a Chile con una penetración de 

Internet de un 71%, junto con la de Smartphones en un 65%. Sin embargo, el nivel 

general de digitalización en toda su economía es sólo una pequeña parte en 

comparación a las economías más avanzadas, situando a Chile con un índice de 

digitalización de 5%, significativamente por debajo de las economías avanzadas tales 

como Estados Unidos de un índice de 18% o de Reino Unido con un 17%. 

Aun así, Chile lidera en términos generales la digitalización en la región. Está algunos 

pasos detrás de otras economías del cono sur en el comercio electrónico de las ventas 

minoristas (retail) y transacciones bancarias digitales, siendo superado por Argentina, 

Brasil y México, según lo informado por la consultora. Por otra parte, los sectores de 

servicios profesionales y de tecnologías de información y comunicación (TIC), son los 

que presentan mayor nivel de digitalización en la economía, mientras que sectores 

como construcción y agroindustria se encuentran entre los más rezagados en la 

adopción de tecnologías digitales a nivel local 
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CAPÍTULO I: ANTECEDENTES GENERALES 

 

1.1. Planteamiento del problema 

En Chile, existe una gran cantidad de pequeñas empresas, constituidas por 

empresarios con conocimientos en elaboración de productos gastronómicos, pero con 

falencias en administración, lo que implica una dificultad de proyección y una 

desventaja competitiva exponencial en el tiempo. La idea principal de este informe es 

poder llegar a un segmento de mercado en el cual las alternativas de digitalización, o la 

ayuda para digitalización, no está tan explícita y es de difícil acceso, o es poco 

adaptable, lo que dificulta la adquisición e implementación en sus diferentes realidades. 

Una de las propuestas para subsanar el problema anterior será el entregar pautas para 

un proceso de digitalización progresiva a una Pyme del sector gastronómico. 

Adicionalmente, como se planteará en la Hipótesis, se demostrará si es posible 

incorporar procesos y mejoras de Digitalización e Inteligencia Artificial dado el rubro en 

el que se encuentran. 

 

1.2. Objetivos 

A continuación, se presenta el objetivo central de este informe, compuesto por 

objetivos específicos, los cuales serán los responsables de subsanar el planteamiento 

del problema y cumplir la hipótesis planteada. 

 

1.2.1. Objetivo central 

Entregar una matriz guía de modelos de digitalización e inteligencia artificial para las 

Pyme del sector gastronómico Chileno, con el fin de simplificar los procesos 

correspondientes al funcionamiento general de la empresa. El enfoque principal de la 

elaboración de esta matriz es mejorar la atención al cliente y mejorar la competitividad 

de la empresa frente a otras que no han desarrollado la digitalización. 
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1.2.2. Objetivos específicos 

1) Indagar acerca de las tecnologías de digitalización disponibles para las Pymes 

en Chile, y sus componentes (Prestadores, Tipos de Solución), las cuales serán 

presentadas en el Marco Teórico. 

 

2) Identificar, entre las Pymes Chilenas de una base de datos elaborada, el nivel 

de avance de digitalización en que se encuentran, mediante la implementación 

de una encuesta dirigida a los dueños de estas empresas. 

 

3) Plantear un Modelo de Digitalización que sea adaptable a las Pymes del sector 

Gastronómico, diferenciado por sus distintas áreas de funcionamiento. 

 

4) Confirmar que el modelo propuesto, cumplirá con el aporte de valor señalado, 

mediante una revisión bibliográfica de documentación relevante con la 

digitalización en el rubro gastronómico. 

 

1.2.3. Hipótesis 

¿Es factible para una Pyme del Rubro Gastronómico en Chile incorporar procesos y 

mejoras de Digitalización? 

Lo que se pretende demostrar es la generación de valor y simplificación de la gestión 

para una empresa de estas características, incorporando procesos de Digitalización, 

además de en un ámbito posterior más avanzado aplicación de Big Data, y utilización 

de inteligencia artificial en sus procesos, ya sean operativos, comerciales y de diversa 

índole. 

En el caso de las Pymes en Chile, generalmente la población es de una clase social 

con menores ingresos, por lo que un paradigma podría ser que el integrar este proceso 

de transformación obedece a una “Moda”, lo cual es necesario desmentir. Lo que se 

desea demostrar en este informe es la generación de valor a partir de gestión eficiente 

de los recursos. 

Se puede resumir la hipótesis de trabajo en la siguiente: 

Las Pymes en Chile que se desenvuelven en el rubro restaurant : 
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1) Están Posicionadas Digitalmente 

2) Los Administradores consideran que es un aporte 

3) Están en la línea de mejora de la experiencia cliente 

 

1.2.4. Planteamiento previo de indicadores o KPI’s para el estudio 

Para poder analizar e investigar, pondremos especial atención en ciertos KPI’s que nos 

orientarán a evaluar los resultados posteriores de dichas Pymes:  

- Ventas de las Pymes 

- Cantidad de procesos que la Pymes tienen digitalizados 

- Penetración de procesos digitalizados 

- Diferenciar estos procesos por su alcance (clientes, producción, personas, entre 

otros) 

 

1.2.5. Modelos a desarrollar 

Uno de los objetivos es llegar a un modelo de digitalización para las Pymes del sector 

gastronómico, que más allá de ser un manual, entregue herramientas técnicas para el 

acercamiento del objetivo al cual se desea llegar, con el fin de declarar los 

requerimientos que se necesitan para potenciar el desarrollo hacia la digitalización. 

 

1.2.6. Alcance 

El rango de acción donde está circunscrito el estudio es para el mercado de servicios 

gastronómicos de Chile, enfocado en el segmento de pequeñas y medianas empresas 

de dicho sector. Se espera que, al concluir el trabajo, obtener una matriz de acción con 

diversas estrategias de digitalización por área funcional del sector. 

 

1.3. Metodología 

Para describir la metodología del informe posterior, se recurre a la especificación de los 

objetivos específicos. 
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Etapa I: Descripción de la Situación Actual 

Identificar las Pymes Chilenas de la actualidad, así como su nivel de avance en las 

tecnologías de digitalización e inteligencia artificial, manifestado en la inversión de 

recursos y desarrollo de estos. 

La manera de lograr este objetivo es la investigación a través de las diversas fuentes 

que existen, describiendo en primera instancia la masa crítica de Pymes que existen en 

el país por tamaño y sector, para luego identificar el número de ellas por avances, 

diferenciadas por categorías de calificación en procesos de digitalización. Esto se hará 

en forma genérica, considerando todas las Pymes de todos los sectores. 

Etapa II: Marco Teórico 

Indagar acerca de la implementación de tecnologías de digitalización e inteligencia 

artificial disponibles para las Pymes en Chile, y sus componentes, tales como 

prestadores, costo de implementación y tipos de solución. 

En este punto se analizará el mercado y la oferta de soluciones digitales, además de 

los apoyos del estado y privados, enfocando el análisis en la implementación de los 

procesos para este segmento de empresas en Chile. 

Etapa III: Consulta Pymes 

Elaborar una encuesta dirigida a un grupo de Pymes pertenecientes al territorio 

nacional, con el objetivo de obtener la situación de estas. 

A través de la clasificación de respuestas, se puede obtener una visualización de la 

panorámica general de dicho grupo de Pymes, y mediante estos resultados, se 

procede a elaborar el desarrollo de la propuesta de digitalización. 
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Etapa IV: Desarrollo de Propuesta 

Plantear un Modelo de Digitalización e Inteligencia Artificial dirigido a las Pymes del 

rubro gastronómico, el objetivo de este modelo es que aporte valor en un plazo 

definido. 

En el desarrollo de propuesta se usará un diseño experimental, con el fin de proponer, 

para una Pyme en un sector determinado, la generación de valor a través de 

incorporación de procesos de digitalización en su funcionamiento. Este modelo que se 

expondrá apuntará a generar mejoras, englobado en el contexto de cada una de las 

Pymes, optimización de sus procesos internos, experiencia de clientes y generación de 

ventajas competitivas. 

Etapa V: Conclusiones 

Se expondrán los resultados obtenidos en el desarrollo de la propuesta, permitiendo al 

autor utilizar dicho conocimiento adquirido, con el fin de contrastar los resultados 

obtenidos con bibliografía certificada relacionada con la temática del informe. 

 

1.4. Estado del Arte 

¿Qué es una Pyme en Chile? Lo primero que se debe describir en el contexto del 

Estado del Arte, es el marco general de las pequeñas y medianas empresas en Chile. 

De acuerdo a la clasificación realizada por el Ministerio de Economía, las empresas se 

clasifican por su nivel de ventas anuales, y las Pymes en Chile van desde las UF 2.400 

anuales, a las UF 100.000 anuales. Con distintas clasificaciones de tamaño, que se 

describen en la siguiente tabla. 
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Tabla 1: Pymes en Chile. 

 

Fuente: Servicio de impuestos internos 2016. 

 

Las anteriores son las pequeñas y medianas empresas, con actividad formal, y 

declaración de impuestos en funcionamiento. Los mercados empresariales son 

dinámicos, y van variando con el pasar del tiempo, no obstante, en el segmento de 

Pequeñas – Grandes hacia mayores volúmenes de ventas, no existe gran cantidad de 

empresas informales, o que no declaren oficialmente sus ingresos. Las Pymes en Chile 

forman parte de un 20% del número de empresas. Sin embargo la fuerza laboral de 

Chile se compone en un 36.5% por trabajadores que se desempeñas en Pymes, por lo 

que son fuentes generadoras de empleo y movilización de la economía en nuestro 

país. 

La distribución de las Pymes en Chile, tiene mayor volumen de empresas en los 

segmentos de ventas más baja, al igual que el resto de los segmentos de empresas en 

Chile. La distribución puede apreciarse en el siguiente gráfico. 

Tipo de Pyme
Rango de Ventas 

UF

Equivalencia en 

Millones de pesos 

Chilenos Mensuales a 

Octubre 2018

Número de 

Empresas Según 

SII - Año 

Tributario 2016

Pequeñas - Pequeñas 2.400 a 10.000 6 a 25 147.556

Pequeñas - Grandes 10.001 a 25.000 25 a 63 43.951

Medianas - Pequeñas 25.001 a 50.000 63 a 126 17.953

Medianas - Medianas 50.001 a 75.000 126 a 189 6.820

Medianas - Grandes 75.001 a 100.000 189 a 252 3.673

Total 219.953
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Gráfico 1: Distribución de Pymes en Chile según ventas. 

 

Fuente: Servicio de impuestos internos 2016. 

 

Importancia de una Pyme en Chile y su importancia en la generación de empleos 

De acuerdo a la información entregada por el Servicio de Impuestos Internos, en Chile 

hay 8.908.454 trabajadores dependientes informados al fin del ejercicio del año 2016, 

de los cuales, contratados por pequeñas y medianas empresas, son 3.252.811, lo que 

significa un 36.5% de la fuerza laboral total. 

En el siguiente gráfico, se muestra la distribución de número de trabajadores 

dependientes por tamaño de empresas según ventas en Chile. 

Gráfico 2: Distribución de número de empleados dependientes por tamaño empresa 

en Chile. 

 

Fuente: Servicio de impuestos internos. 
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Distribución de las Pyme por sector productivo o funcionamiento 

La distribución de las Pymes en Chile, diferenciado por su sector productivo o 

funcionamiento, entrega datos claros de la concentración de este tamaño y 

clasificación de empresas en los distintos ámbitos funcionales de nuestro país. 

Principalmente las Pymes en Chile se concentran en los sectores de comercio, tanto 

de repuestos de vehículos como enseres domésticos, el cual corresponde a un 28,3%, 

y con distribuciones atomizadas en los distintos rubros. 

Este documento se centrará en establecer estrategias de digitalización para las Pymes 

del Rubro Gastronómico, que según la clasificación del SII, son “Hoteles y 

Restaurantes”, teniendo al 2016, 8.522 empresas, lo que significa un 3.9% de las 

Pymes que pagan impuestos en forma oficial en Chile. 

Tabla 2: Distribución de Pymes en Chile año 2016 por Rubro. 

 

Fuente: Servicio de impuestos internos. 

 

 

 

 

 

 

Rubro
Cantidad 

Empresas
Porcentaje

H - COMERCIO AL POR MAYOR Y MENOR, REP. VEH.AUTOMOTORES/ENSERES DOMESTICOS 62.164 28,3%

L - ACTIVIDADES INMOBILIARIAS, EMPRESARIALES Y DE ALQUILER 27.563 12,5%

G - CONSTRUCCION 23.515 10,7%

A - AGRICULTURA, GANADERIA, CAZA Y SILVICULTURA 22.724 10,3%

J - TRANSPORTE, ALMACENAMIENTO Y COMUNICACIONES 17.359 7,9%

K - INTERMEDIACION FINANCIERA 16.754 7,6%

D - INDUSTRIAS MANUFACTURERAS NO METALICAS 12.650 5,8%

E - INDUSTRIAS MANUFACTURERAS METALICAS 10.466 4,8%

I - HOTELES Y RESTAURANTES 8.522 3,9%

O - SERVICIOS SOCIALES Y DE SALUD 6.895 3,1%

N - ENSEÑANZA 4.459 2,0%

P - OTRAS ACTIVIDADES DE SERVICIOS COMUNITARIAS, SOCIALES Y PERSONALES 2.539 1,2%

C - EXPLOTACION DE MINAS Y CANTERAS 1.704 0,8%

B - PESCA 1.688 0,8%

F - SUMINISTRO DE ELECTRICIDAD, GAS Y AGUA 870 0,4%

M - ADM. PUBLICA Y DEFENSA, PLANES DE SEG. SOCIAL AFILIACION OBLIGATORIA 52 0,0%

Q - CONSEJO DE ADMINISTRACION DE EDIFICIOS Y CONDOMINIOS 17 0,0%

SIN INFORMACION 11 0,0%

R - ORGANIZACIONES Y ORGANOS EXTRATERRITORIALES 1 0,0%

Total general 219.953
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CAPITULO II: MARCO TEORICO 

 

Para poder describir en los capítulos siguientes y proceder a la demostración de este 

informe, es necesario aclarar algunos conceptos respecto a la digitalización, dado que 

es un tema relativamente nuevo y tiene distintas interpretaciones o alcances. Es 

importante definir el marco conceptual de los temas tratados para el mejor 

entendimiento de los modelos propuestos. 

Para esto se desarrollará un glosario de conceptos, el cual está compuesto por una 

descripción de procesos digitales, obtenida a partir un análisis de documentación de 

consultoras relacionadas con esta área. 

 

2.1. Industria 4.0 

De acuerdo a Deloitte, la industria 4.0 es la Cuarta Revolución Industrial, ya que está 

cambiando la forma en que las industrias operan y, por lo tanto, los entornos en los se 

desenvuelven, están obligados a competir. 

¿Cuáles son los retos de la Industria 4.0? A continuación, analizaremos los objetivos, 

el potencial y el impacto de dicha revolución tecnológica. 

 

Objetivos de la Industria 4.0 

La Industria 4.0 implica la promesa de una nueva revolución, ya que combina técnicas 

avanzadas de producción y operaciones con tecnologías inteligentes, la cuales son 

capaces de analizar variables de salida y refinar variables de entrada, para optimizar 

progresivamente los procesos de producción, los cuales son capaces de integrarse en 

distintos modelos de las organizaciones. 

Esta revolución está marcada por la aparición de nuevas tecnologías como la robótica, 

la inteligencia artificial, las tecnologías cognitivas, la nanotecnología y el internet de las 

cosas (Internet of Things), entre otras. Las organizaciones deben identificar las 

tecnologías que mejor satisfacen sus necesidades para invertir en ellas. Si las 

empresas no comprenden los cambios y oportunidades que trae consigo la Industria 

4.0, corren el riesgo de perder participación de mercado en un futuro. 
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Para los líderes tradicionales, acostumbrados a la metodología responsiva del negocio, 

el cambio supone grandes cambios en su forma de actuar, ya que proporciona acceso 

en tiempo real a los datos y la inteligencia de negocio, transformará también la forma 

en que llevan a cabo sus negocios. La integración digital de la información desde 

diferentes fuentes y localizaciones, permite llevar a cabo negocios en un ciclo continuo. 

A lo largo de este ciclo, el acceso en tiempo real a la información está impulsado por el 

flujo de información, mediante la integración de acciones entre el mundo físico y digital. 

Este flujo tiene lugar a través de una serie de pasos iterativos conocido como PDP por 

sus siglas en inglés (Physical to Digital to Physical). De los pasos iterativos se puede 

aclarar lo siguiente: 

A. Del mundo físico al mundo digital, se captura la información del mundo físico y 

se crea un registro digital de la misma. 

B. Dentro de lo digital, la información se comparte entre los interesados y se 

interpreta utilizando analítica avanzada, análisis de escenarios e inteligencia 

artificial para descubrir información relevante. 

C. Del mundo digital al físico, se aplican algoritmos para traducir las decisiones del 

mundo digital a datos efectivos, estimulando acciones y cambios en el mundo 

físico. 

 

2.2. Digitalización 

Podemos definir el concepto de digitalización en tres puntos de vista: cultural, negocios 

y transformación tecnológica.  

 

2.2.1. Digitalización desde el punto de vista cultural 

La digitalización vista desde la sociedad, se refiere a un cambio cultural continuo, 

donde la sociedad cada vez está más adepta a las nuevas tecnologías, donde se 

prioriza la conectividad y la facilidad de acceder a ésta. 

Así como la sociedad en general está más consiente de las nuevas tecnologías, en la 

industria no sucede lo contrario, ya que los clientes ponen las mismas expectativas de 

la evolución tecnológica en la industria, obligándolas a ser más digitalizadas, lo que 

implica que estás sean más ágiles a los cambios culturales. 



11 
 

2.2.2. Digitalización desde el punto de vista de los negocios 

En los negocios, la digitalización se refiere a la habilitación, mejora o transformación de 

operaciones comerciales, funciones comerciales, diseño de modelos u otras 

actividades comerciales, aprovechando tecnologías digitales y dándole un uso más 

amplio, obteniendo un beneficio específico en la realización de negocios. 

Según Bernd Leukert en un artículo para la revista Forbes: “A medida que cambian las 

reglas de compromiso entre compradores, proveedores y socios, también cambian las 

formas en que interactuamos y colaboramos, como individuos y organizaciones. Un 

ecosistema fuerte y abierto es ahora más importante que nunca, pero igualmente 

importantes son los modelos de interacción. Cada vez más en el mundo de hoy, se 

trata de asociarse para enfrentar con eficacia los desafíos y, por supuesto, los 

beneficios de la digitalización.” 

 

2.2.3. Digitalización desde el punto de vista de las tecnologías 

En el lugar de trabajo, las empresas se esfuerzan en tener digitalizado la mayor 

cantidad de procesos, sin embargo, un lugar de trabajo digital se trata de mantener la 

visualización completa del negocio, así como también significa que su fuerza de trabajo 

funciona de manera diferente, utilizando dispositivos móviles para optimizar su trabajo 

diario, además de la utilización de herramientas que contienen estos. El objetivo 

principal de estas tecnologías es priorizar la colaboración de los equipos de trabajo, 

con el fin de mantener una comunicación efectiva en gran parte de las áreas que 

componen el negocio. 

 

Transformación Digital  

Se trata de hacer las cosas de manera diferente a como se hacían anteriormente, en 

resumen, generar nuevos modelos de negocios mediante la aplicación de tecnologías 

digitales.  

Jason Bloomberg comenta en su publicación para la revista Forbes “Digitización, 

digitalización y transformación digital: confúndalos bajo su responsabilidad”, que la 

transformación digital no se trata sólo de automatizar o insertar tecnología en un 

proceso existente para optimizar la cadena de valor actual, sino ir más allá, 
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modificando el enfoque del modelo de negocio, cambiando la cadena de valor y 

creando una nueva oferta de productos y/o servicios, esto impulsado por la aplicación 

de tecnologías digitales, en consecuencia, el nuevo enfoque se traduce en una nueva y 

mejor manera de proporcionar valor al cliente. Para lograr lo anterior, se requiere la 

modernización, racionalización y la simplificación de los procesos de negocio actuales, 

así como la creación de los nuevos procesos claves necesarios para los 

replanteamientos del negocio. 

 

Ilustración 1: Digitization Versus Digitalización Versus Transformación Digital. 

 

Proyecciones de la Digitalización 

Según McKinsey & Company, para 2025, la digitalización en Chile podría elevar el PIB 

anual de Chile en hasta US$ 25.000 millones, es decir, un aumento de 0,7% de tasa de 

crecimiento anual, a través de eficiencias en el mercado de trabajo, en la inversión de 

los activos y en productividad multifactorial, que incluye investigación y desarrollo de 

productos, optimización de operaciones y cadena de suministro y gestión de recursos 

naturales. Asimismo, la consultora consignó que la digitalización traerá beneficios tanto 

a consumidores como a empresas y sector público. La digitalización tiene la capacidad 

de transformar el panorama económico en el mundo y Chile no es la excepción. Ha 

permeado en las vidas de las personas y hoy en día es una tendencia irreversible que 
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ha transformado la economía global, al tocar múltiples aspectos de nuestras vidas, 

tanto en los negocios como en el hogar. 

McKinsey & Company considera que la adopción de tecnologías digitales es una 

prioridad para las empresas chilenas, y tras ver la velocidad con que dicha tendencia 

ha avanzado en otras economías, las compañías locales deben subirse al carro a la 

brevedad para no quedarse atrás. 

Localmente, McKinsey & Company ha iniciado el desarrollo de una hoja de ruta para 

capturar el potencial digital de las compañías. El esfuerzo combina una perspectiva de 

los desafíos locales con el conocimiento sobre las últimas y más promisoras 

tendencias relacionadas a la digitalización. 

 

Ilustración 2: Esfuerzo de Digitalización. 

Cabe destacar, dado que el mercado de las Pymes en Chile que es muy diverso a nivel 

de ventas, con procesos muy manuales, y poca diversificación de clientes, podría 

darse la pregunta: ¿En el caso de las empresas de este segmento, Digitalizar aportará 

a los resultados finales o sólo será incurrir en costos de desarrollo en algo que no 

traerá mejoras? eso es la importancia de esta investigación, el poder determinar si el 

digitalizar una Pyme traerá resultados positivos en un mediano plazo, y proponer un 

modelo focalizado, simple y con una estructura clara orientado a distintas pymes 

funcionales que ayuden a este proceso. Esto dado a que se podrían “perder en el 
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bosque”. La idea es que las Pymes no se vean desbordadas por la gran cantidad de 

prácticas que se pueden digitalizar. 

 

2.2.5. Machine Learning (Aprendizaje Automático) 

Machine Learning es una disciplina científica del ámbito de la Inteligencia Artificial que 

crea sistemas que aprenden automáticamente. Aprender en este contexto quiere decir 

identificar patrones complejos en millones de datos. La máquina que realmente 

aprende es un algoritmo que revisa los datos y es capaz de predecir comportamientos 

futuros. Automáticamente, también en este contexto, implica que estos sistemas se 

mejoran de forma autónoma con el tiempo, sin intervención humana. 

El aprendizaje automático o aprendizaje automatizado o aprendizaje de máquinas (del 

inglés, "Machine Learning"), es el subcampo de las ciencias de la computación y una 

rama de la inteligencia artificial, cuyo objetivo es desarrollar técnicas que permitan que 

las computadoras aprendan. De forma más concreta, se trata de crear programas 

capaces de generalizar comportamientos a partir de una información suministrada en 

forma de ejemplos. 

Es, por lo tanto, un proceso de inducción del conocimiento. En muchas ocasiones el 

campo de actuación del aprendizaje automático se solapa con el de la estadística 

computacional, ya que las dos disciplinas se basan en el análisis de datos. Sin 

embargo, el aprendizaje automático también se centra en el estudio de la 

computacional de los problemas. Muchos problemas son de clase NP-hard, por lo que 

gran parte de la investigación realizada en aprendizaje automático está enfocada al 

diseño de soluciones factibles a esos problemas. El aprendizaje automático puede ser 

visto como un intento de automatizar algunas partes del método científico mediante 

métodos matemáticos. 

El aprendizaje automático tiene una amplia gama de aplicaciones, incluyendo motores 

de búsqueda, diagnósticos médicos, detección de fraude en el uso de tarjetas de 

crédito, análisis del mercado de valores, clasificación de secuencias de ADN, 

reconocimiento del habla y del lenguaje escrito, juegos y robótica. A continuación, se 

presentan los tipos de Algoritmos de Machine Learning. 
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Aprendizaje supervisado 

El algoritmo produce una función que establece una correspondencia entre las 

entradas y las salidas deseadas del sistema. Un ejemplo de este tipo de algoritmo es el 

problema de clasificación, donde el sistema de aprendizaje trata de etiquetar (clasificar) 

una serie de vectores utilizando una entre varias categorías (clases). La base de 

conocimiento del sistema está formada por ejemplos de etiquetados anteriores. Este 

tipo de aprendizaje puede llegar a ser muy útil en problemas de investigación biológica, 

biología computacional y bioinformática. 

 

Aprendizaje no supervisado 

Todo el proceso de modelado se lleva a cabo sobre un conjunto de ejemplos formado 

tan sólo por entradas al sistema. No se tiene información sobre las categorías de esos 

ejemplos. Por lo tanto, en este caso, el sistema tiene que ser capaz de reconocer 

patrones para poder etiquetar las nuevas entradas. 

 

Aprendizaje semi-supervisado 

Este tipo de algoritmos combinan los dos algoritmos anteriores para poder clasificar de 

manera adecuada. Se tiene en cuenta los datos marcados y los no marcados. 

 

Aprendizaje por refuerzo 

El algoritmo aprende observando el mundo que le rodea. Su información de entrada es 

el feedback o retroalimentación que obtiene del mundo exterior como respuesta a sus 

acciones. Por lo tanto, el sistema aprende a base de ensayo y error. 

El aprendizaje por refuerzo es el más general entre las tres categorías. En vez de que 

un instructor indique al agente qué hacer, el agente inteligente debe aprender cómo se 

comporta el entorno mediante recompensas (refuerzos) o castigos, derivados del éxito 

o del fracaso respectivamente. El objetivo principal es aprender la función de valor que 

le ayude al agente inteligente a maximizar la señal de recompensa y así optimizar sus 
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políticas de modo a comprender el comportamiento del entorno y a tomar buenas 

decisiones para el logro de sus objetivos formales. 

Los principales algoritmos de aprendizaje por refuerzo se desarrollan dentro de los 

métodos de resolución de problemas de decisión finitos de Markov, que incorporan las 

ecuaciones de Bellman y las funciones de valor. Los tres métodos principales son: la 

Programación Dinámica, los métodos de Monte Carlo y el aprendizaje de Diferencias 

Temporales. 

Entre las implementaciones desarrolladas está AlphaGo, un programa de IA 

desarrollado por Google DeepMind para jugar el juego de mesa Go. En marzo de 2016 

AlphaGo le ganó una partida al jugador profesional Lee Se-Dol que tiene la categoría 

novena y 18 títulos mundiales. Entre los algoritmos que utiliza se encuentra el árbol de 

búsqueda Monte Carlo, también utiliza aprendizaje profundo con redes neuronales. 

Puede ver lo ocurrido en el documental de Netflix “AlphaGo”. 

 

Transducción 

Similar al aprendizaje supervisado, pero no construye de forma explícita una función. 

Trata de predecir las categorías de los futuros ejemplos basándose en los ejemplos de 

entrada, sus respectivas categorías y los ejemplos nuevos al sistema. 

 

Aprendizaje Multi-tarea 

Métodos de aprendizaje que usan conocimiento previamente aprendido por el sistema 

de cara a enfrentarse a problemas parecidos a los ya vistos. 

El análisis computacional y de rendimiento de los algoritmos de aprendizaje 

automático, es una rama de la estadística conocida como teoría computacional del 

aprendizaje. 

El aprendizaje automático las personas lo llevamos a cabo de manera automática, ya 

que es un proceso tan sencillo para nosotros que ni nos damos cuenta de cómo se 

realiza y todo lo que implica. Desde que nacemos hasta que morimos, los seres 

humanos llevamos a cabo diferentes procesos, entre ellos encontramos el de 
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aprendizaje por medio del cual adquirimos conocimientos, desarrollamos habilidades 

para analizar y evaluar a través de métodos y técnicas, así como también por medio de 

la experiencia propia. Sin embargo, a las máquinas hay que indicarles cómo aprender, 

ya que, si no se logra que una máquina sea capaz de desarrollar sus habilidades, el 

proceso de aprendizaje no se estará llevando a cabo, sino que solo será una secuencia 

repetitiva. También debemos tener en cuenta que el tener conocimiento o el hecho de 

realizar bien el proceso de aprendizaje automático no implica que se sepa utilizar, es 

preciso saber aplicarlo en las actividades cotidianas, y un buen aprendizaje también 

implica saber cómo y cuándo utilizar nuestros conocimientos. 

Para llevar a cabo un buen aprendizaje es necesario considerar todos los factores que 

a este le rodean, como la sociedad, la economía, la ciudad, el ambiente, el lugar, etc. 

Por lo tanto, es necesario empezar a tomar diversas medidas para lograr un 

aprendizaje adecuado, y obtener una automatización adecuada del aprendizaje. Así, lo 

primero que se debe tener en cuenta es el concepto de conocimiento, que es el 

entendimiento de un determinado tema o materia en el cual tú puedas dar tu opinión o 

punto de vista, así como responder a ciertas interrogantes que puedan surgir de dicho 

tema o materia. 

 

2.2.6. Técnicas de clasificación 

Para poder procesar los datos, la información y las respuestas, la máquina necesita 

organización o flujos de datos y posibilidades ordenadas, las cuales se pueden dividir 

en las siguientes: 

A. Árboles de decisiones: Este tipo de aprendizaje usa un árbol de decisiones 

como modelo predictivo. Se mapean observaciones sobre un objeto con 

conclusiones sobre el valor final de dicho objeto. Los árboles son estructuras 

básicas en la informática. Los árboles de atributos son la base de las 

decisiones. Una de las dos formas principales de árboles de decisiones es la 

desarrollada por Quinlan, de medir la impureza de la entropía en cada rama, 

algo que primero desarrolló en el algoritmo ID3 y luego en el C4.5. Otra de las 

estrategias se basa en el índice GINI y fue desarrollada por Breiman, Friedman 

et alia. El algoritmo de CART es una implementación de esta estrategia. 
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B. Reglas de asociación: Los algoritmos de reglas de asociación procuran 

descubrir relaciones interesantes entre variables. Entre los métodos más 

conocidos se hallan el algoritmo a priori, el algoritmo Eclat y el algoritmo de 

Patrón Frecuente. 

C. Algoritmos genéticos: Los algoritmos genéticos son procesos de búsqueda 

heurística que simulan la selección natural. Usan métodos tales como la 

mutación y el cruzamiento para generar nuevas clases que puedan ofrecer una 

buena solución a un problema dado. 

D. Redes neuronales artificiales: Las redes de neuronas artificiales (RNA) son un 

paradigma de aprendizaje automático inspirado en las neuronas de los 

sistemas nerviosos de los animales. Se trata de un sistema de enlaces de 

neuronas que colaboran entre sí para producir un estímulo de salida. Las 

conexiones tienen pesos numéricos que se adaptan según la experiencia. De 

esta manera, las redes neurales se adaptan a un impulso y son capaces de 

aprender. La importancia de las redes neurales cayó durante un tiempo con el 

desarrollo de los vectores de soporte y clasificadores lineales, pero volvió a 

surgir a finales de la década de 2000 con la llegada del aprendizaje profundo. 

E. Máquinas de vectores de soporte: Las MVS son una serie de métodos de 

aprendizaje supervisado usados para clasificación y regresión. Los algoritmos 

de MVS usan un conjunto de ejemplos de entrenamiento clasificado en dos 

categorías para construir un modelo que prediga si un nuevo ejemplo pertenece 

a una u otra de dichas categorías. 

F. Algoritmos de agrupamiento: El análisis por agrupamiento (clustering en inglés) 

es la clasificación de observaciones en subgrupos (Clusters), para que las 

observaciones en cada grupo se asemejen entre sí según ciertos criterios. Las 

técnicas de agrupamiento hacen inferencias diferentes sobre la estructura de 

los datos; se guían usualmente por una medida de similaridad específica y por 

un nivel de compactamiento interno (similaridad entre los miembros de un 

grupo) y la separación entre los diferentes grupos. El agrupamiento es un 

método de aprendizaje no supervisado y es una técnica muy popular de análisis 

estadístico de datos. 

G. Redes bayesianas: Una red bayesiana, red de creencia o modelo acíclico 

dirigido es un modelo probabilístico que representa una serie de variables de 

azar y sus independencias condicionales a través de un grafo acíclico dirigido. 
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Una red bayesiana puede representar, por ejemplo, las relaciones 

probabilísticas entre enfermedades y síntomas. Dados ciertos síntomas, la red 

puede usarse para calcular las probabilidades de que ciertas enfermedades 

estén presentes en un organismo. Hay algoritmos eficientes que infieren y 

aprenden usando este tipo de representación. 

En el aprendizaje automático podemos obtener 3 tipos de conocimiento, que son: 

A. Crecimiento: Es el que se adquiere de lo que nos rodea, el cual guarda la 

información en la memoria como si dejara huellas. 

B. Reestructuración: Al interpretar los conocimientos el individuo razona y genera 

nuevo conocimiento al cual se le llama de reestructuración. 

C. Ajuste: Es el que se obtiene al generalizar varios conceptos o generando los 

propios. 

Los tres tipos se efectúan durante un proceso de aprendizaje automático pero la 

importancia de cada tipo de conocimiento depende de las características de lo que se 

está tratando de aprender. El aprendizaje es más que una necesidad, es un factor 

primordial para satisfacer las necesidades de la inteligencia artificial.  

El aprendizaje se puede diferenciar en dos aspectos; Aprendizaje supervisado y no 

supervisado. 

Aprendizaje supervisado se caracteriza por contar con información que especifica qué 

conjuntos de datos son satisfactorios para el objetivo del aprendizaje. Un ejemplo 

podría ser un software que reconoce si una imagen dada es o no la imagen de un 

rostro: para el aprendizaje del programa tendríamos que proporcionarle diferentes 

imágenes, especificando en el proceso si se trata o no de rostros. 

En el aprendizaje no supervisado, en cambio, el programa no cuenta con datos que 

definan qué información es satisfactoria o no. El objetivo principal de estos programas 

suele ser encontrar patrones que permitan separar y clasificar los datos en diferentes 

grupos, en función de sus atributos. Siguiendo el ejemplo anterior un software de 

aprendizaje no supervisado no sería capaz de decirnos si una imagen dada es un 

rostro o no pero sí podría, por ejemplo, clasificar las imágenes entre aquellas que 

contienen rostros humanos, de animales, o las que no contienen. La información 
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obtenida por un algoritmo de aprendizaje no supervisado debe ser posteriormente 

interpretada por una persona para darle utilidad. 

Para poder implementar los procesos de Machine Learning, es necesario contar con 

una “Big Data”, que permita el uso y procesamiento de toda la información disponible. 

 

2.2.7. Big Data 

Big Data es un término que describe el gran volumen de datos, tanto estructurados 

como no estructurados, pero no es la cantidad de datos lo que es importante. Lo que 

importa con el Big Data es lo que las organizaciones hacen con los datos. Big Data se 

puede analizar para obtener ideas que conduzcan a mejores decisiones y movimientos 

de negocios estratégicos. 

Estos conjuntos de datos o combinaciones de conjuntos de datos cuyo tamaño 

(volumen), complejidad (variabilidad) y velocidad de crecimiento (velocidad) dificultan 

su captura, gestión, procesamiento o análisis mediante tecnologías y herramientas 

convencionales, tales como bases de datos relacionales y estadísticas convencionales, 

o paquetes de visualización, dentro del tiempo necesario para que sean útiles, 

necesitarán herramientas de Machine Learning para ser procesadas y obtener 

Analytics que permitan apoyar la toma de decisiones. 

Aunque el tamaño utilizado para determinar si un conjunto de datos determinado se 

considera Big Data, no está firmemente definido y sigue cambiando con el tiempo, la 

mayoría de los analistas y profesionales actualmente se refieren a conjuntos de datos 

que van desde 30 a 50 Terabytes a varios Petabytes. 

La naturaleza compleja del Big Data se debe principalmente a la naturaleza no 

estructurada de gran parte de los datos generados por las tecnologías modernas, como 

los Web logs, la identificación por radiofrecuencia (RFID), los sensores incorporados en 

dispositivos, la maquinaria, los vehículos, las búsquedas en Internet, las redes sociales 

como Facebook, computadoras portátiles, teléfonos inteligentes y otros dispositivos 

móviles, dispositivos GPS y registros de centros de llamadas. 

En la mayoría de los casos, con el fin de utilizar eficazmente el Big Data, debe 

combinarse con datos estructurados (normalmente de una base de datos relacional) de 
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una aplicación comercial más convencional, como un ERP (Enterprise Resource 

Planning) o un CRM (Customer Relationship Management). 

Según Kibernum en su Blog de noticias, lo que permite Big Data es la posibilidad de 

Analytics a niveles avanzados, y con un gran cruce de información, lo que permite 

activar campañas comerciales y predecir conductas del consumidor y de diversos 

procesos de la empresa, logrando velocidad, precisión y eficiencia. 

 

2.2.8. Data Analytics 

Data analytics (análisis de datos) es un enfoque que implica el análisis de datos (big 

data, en particular) para obtener conclusiones. Al usar data analytics, las empresas 

pueden estar mejor equipadas para tomar decisiones estratégicas y aumentar su 

volumen de negocios. 

Los objetivos principales de un enfoque de data analytics son: 

 Mejorar la eficiencia operativa 

 Mejorar y optimizar la experiencia UX y del cliente 

 Perfeccionar el modelo de negocio 

En el momento en el que deja de ser suficiente analizar la información registrada por la 

empresa en su aplicación de gestión (Business Intelligence) y empiezan a entrar en 

juego otras fuentes (redes sociales, resultados de campañas de marketing, visitas a la 

web, información demográfica, tendencias del sector, entre otras) es necesario 

disponer de técnicas y herramientas que permitan analizar de forma conjunta todos los 

datos, con el fin de encontrar relaciones entre ellos y detectar tendencias. Aquí es 

donde trabajan las aplicaciones de inteligencia de negocios: centralizando información 

procedente de fuentes diversas, y permitiendo crear paneles con informes (listados, 

gráficos, entre otros) que facilitan el análisis desde múltiples perspectivas. 

 

2.2.9. Business Intelligence 

Inteligencia de negocio, abreviado como BI hace referencia a las herramientas que 

permiten gestionar la información interna de la empresa y mostrarla de forma que sea 
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fácilmente analizable: listados de ventas, cuadros de control de producción, entre otros. 

La información, además de ser interna, se almacena en una única base de datos. En 

realidad, las aplicaciones de gestión que se utilizan en la mayor parte de las empresas 

son soluciones de BI, ya que permiten registrar información asociada a los procesos de 

la empresa (pedidos, compras, ventas, producción, contactos con clientes) y analizarla 

mediante informes (listados, gráficos, entre otros) para tomar decisiones. 

 

2.2.10. Inteligencia Artificial (Artificial Intelligence) 

La inteligencia artificial (Artificial Intelligence, o AI) es la simulación de procesos de 

inteligencia humana por parte de máquinas, especialmente sistemas informáticos. 

Estos procesos incluyen el aprendizaje (la adquisición de información y reglas para el 

uso de la información), el razonamiento (usando las reglas para llegar a conclusiones 

aproximadas o definitivas) y la autocorrección. Las aplicaciones particulares de la AI 

incluyen sistemas expertos, reconocimiento de voz y visión artificial. 

En resumen, a todas estas definiciones, se tratará en este documento al término 

“Digitalización”, como todas las combinaciones probables de tecnología aplicada al 

manejo de información y presentación por medios que impliquen conectividad, como 

tablets, celulares, computadores. Es decir, a la mezcla entre analytics y presentación 

de la información para quien la requiera. 

Este concepto amplio de digitalización es usado por la mayoría de las empresas e 

instituciones que están gestionando su inserción a este vasto mundo. 

 

2.3. Aplicación de Digitalización a una Pyme  

Se ha repasado prácticamente la totalidad de los conceptos asociados al ámbito de 

digitalización, sin embargo, dentro del marco teórico que corresponde a este trabajo, 

resta desarrollar las posibles aplicaciones genéricas para cada área funcional, 

comercial u operativa de una Pyme, con el fin de conceptualizar las posibilidades que 

un dueño o socio de Pyme tienen al enfrentar el proceso. 
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Esto adicionalmente se complementará en el capítulo de desarrollo, proponiendo 

distintos modelos y aplicaciones al alcance de una Pyme Gastronómica, basados en 

los desarrollos existentes en distintos países, y en la observación de otros mercados. 

Es imprescindible comprender que la inserción tecnológica digital ha creado un 

ecosistema que involucra mucho más que la creación de un sitio web y presencia de 

una marca en redes sociales. Esta “revolución” ha configurado un entorno que 

comprende transformaciones mucho más profundas y estructurales dentro de las 

compañías, exigiendo nuevos perfiles profesionales, el desarrollo de nuevos canales 

de venta en base a nuevas infraestructuras, que utilizan procesos de producción 

diferentes y que deberían al menos guiarse por nuevos protocolos. Además, las 

empresas hoy enfrentan la presencia de un consumidor más informado que apela a 

una experiencia personalizada e inmediata, y cuya naturaleza es intrínsecamente 

digital. 

Así como concluye Cecilia Häberle, Country Manager hibu Chile, en un artículo para la 

revista StarterDaily; una empresa digital es aquella que utiliza tecnologías para liderar 

el escenario en el que compite, diferenciándose de su competencia para vender más, 

ser más eficiente y así llegar a mercados o tipos de clientes a los que de otro modo no 

tendrían acceso. 

 

2.4. Competencias de una empresa Digital 

Una mayor productividad dependerá en gran parte de cómo se esté manejando la 

carencia de competencias y habilidades al interior de la organización, por esta razón, 

es que la formación digital se convierte en factor importante en la hoja de ruta hacia la 

digitalización. El ritmo de cambio es acelerado, prepararse se vuelve cada vez más una 

necesidad para aprovechar plenamente las oportunidades y mitigar los resultados no 

deseados. En resumen, es necesario un perfil de colaborador que sea capaz de extraer 

al máximo las posibilidades de las tecnologías emergentes, y para esto, es 

imprescindible tomar medidas para contribuir e impulsar la transformación 

digital.(Rocasalvatella, 2014 – Guía para la Digitalización de Pymes , CSS 2016) 
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Ilustración 3: Competencias para la empresa digital. 

Una mayor productividad dependerá en gran parte de cómo se esté manejando la 

carencia de competencias y habilidades al interior de la organización, por esta razón, 

es que la formación digital se convierte en factor importante en la hoja de ruta hacia la 

digitalización. El ritmo de cambio es acelerado, prepararse se vuelve cada vez más una 

necesidad para aprovechar plenamente las oportunidades y mitigar los resultados no 

deseados. En resumen, es necesario un perfil de colaborador que sea capaz de extraer 

al máximo las posibilidades de las tecnologías emergentes, y para esto, es 

imprescindible tomar medidas para contribuir e impulsar la formación digital. 

 

2.4.1. Herramientas de digitalización para Pymes 

En el desarrollo del presente informe, se presentarán estrategias de digitalización para 

cada unidad funcional de una Pyme gastronómica. Sin embargo, en esta sección, 

revisaremos cada una de las opciones “Básicas” que tiene una pyme genérica para 

poder ir adentrándose a este mundo, con niveles de inversión que se acomoden a sus 

presupuestos y necesidades. 
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Lo Mobile como estrategia en la oportunidad de negocios 

Para el 2020, el 59% de la población mundial tendrá un teléfono u otro dispositivo móvil 

con conexión a Internet, adicionalmente a nivel local, las cifras indican que el 77,8% del 

acceso a Internet en Chile son móviles, y de este total, un 92,8% es a través de 

teléfonos celulares, según el último reporte de Subtel (2015). Se puede concluir 

entonces que la incorporación de dispositivos móviles a nuestras vidas es el fenómeno 

más revolucionario y disruptivo de los últimos tiempos, permitiendo que millones de 

personas, además de dispositivos, se mantengan conectadas en cualquier momento y 

lugar, posibilitando niveles de conectividad antes inimaginables. Es un suceso que no 

ha parado de crecer. (Reporte Subtel , 2015) 

Esto ha generado grandes impactos y cambios en la forma de comunicación, de 

acceso a la información, en los hábitos de consumo y de relacionamiento de las 

personas, por lo que podemos concluir que la cultura está cambiando. 

Todo lo relacionado con los dispositivos móviles está en aumento: 

 Desarrollo de aplicaciones 

 Consumo de contenido online 

 Tiempo de uso de redes sociales 

 Transacciones electrónicas 

 Comercio electrónico 

 Marketing digital 

 Hardware móvil 

 Entre muchos otros 

Esto ha llevado a las empresas a una reorganización y replanteamiento de todas sus 

estrategias, y el aprovechamiento de lo siguiente: 

 Herramientas digitales móviles que se integran al proceso de transformación 

digital interna de la empresa, y que aportan con capacidades de gestión, 

comunicación y control. 

 Aplicaciones que facilitan las operaciones y logísticas de la empresa. 
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 Oportunidades de negocio referentes, mayoritariamente, al área de 

marketing y comercio digital. 

 Generación de datos e información para Analytics, a través de la 

navegación de alta masa crítica. 

Esto en el entendido de que, en los dispositivos móviles, existen dos canales de 

comunicación: las aplicaciones y los sitios web móviles, siendo las apps un potencial 

más amplio de idealización, visitas, permanencia e interacción óptima de información. 

 

Ilustración 4: Características y ventajas del aprovechamiento de los dispositivos 

móviles.(Guía para Digitalización de Pymes, CCS 2016) 

Desarrollo de aplicaciones 

Una aplicación móvil (App) ocupa hoy un lugar privilegiado en la percepción que 

genera una empresa, toda marca que quiera un buen posicionamiento debería tenerla. 

En general, se identifica con el ícono de marca de la empresa y está visible siempre en 

el menú de apps del teléfono del cliente.  

No obstante, crear una App, sólo por seguir a la competencia no es lo ideal. Si la 

empresa tiene página web es importante reflejar las funcionalidades en una App. 

Entregando ese concepto de utilización con enfoque en la permanencia, además de 

transmitir lo que idealice la marca.  

A veces se parte de cero y se generan Apps, sin presencia de páginas web ni sitios 

móviles asociados, eso se asocia con un concepto full mobile, donde se adaptan los 
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modelos de negocio para los dispositivos móviles de los clientes, siempre y cuando el 

segmento de clientes sea el indicado. 

Una App sobre el sitio Web, presenta más oportunidades de que los usuarios regresen 

dentro de los 30 días, con mejores ratios de conversión, y mayor idealización. Lo que, 

sumado a una buena comunicación, permite atraer clientes nuevos. 

Para el caso de las Pymes, se debe tener un conjunto de estos, es decir, sitio Web, 

Web Mobile y App, con el fin de que la experiencia cliente sea completa. No obstante, 

existen ventajas investigadas del desarrollo de App respecto a los sitios web, con 

algunos factores de conversión que vale la pena aplicar. En la siguiente ilustración 

(Ilustración 5) se puede apreciar ratios de conversión de páginas Web a Apps. 

(Guía para Digitalización Pymes , CCS- 2016) 

                                         

Ilustración 5: Características y Ventajas del Aprovechamiento de Lo Mobile.(Criteo, 

2016 – Guía para la Digitalización Pymes, 2016) 

Reputación Online 

La reputación online consiste básicamente en cómo una empresa u organización es 

valorada y/o percibida por los demás espectadores del mundo digital, pero ¿Por qué la 

reputación online hoy no está bajo control?  
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Así como los individuos, las empresas y organizaciones no solo tienen una reputación 

construida por sí mismas, sino que también, existe reputación por lo que las personas 

aportan, conversan y opinan sobre ellas en diferentes blogs, foros o redes sociales. 

Esto se analizará más adelante en el desarrollo, ya que es muy relevante para una 

Pyme del rubro gastronómico. ¿Cómo construir una adecuada reputación Online, que 

es importantísima para un restaurant, si no se tiene el control como empresa de lo que 

la mayoría de los usuarios publica? La relevancia de la opinión de los demás en el 

mundo digital moderno juega un rol preponderante. 

 

Ilustración 6: Relevancia de la opinión del otro.  

Dominio del Big Data 

Digitalizarse también implica gozar de los beneficios de obtener más información 

relevante para la toma de decisiones. La conformación de un Big Data, y utilización de 

ella es en consecuencia, como primera instancia, un reto para una Pyme, pero los 

beneficios obtenidos en la identificación correcta de cada uno de los clientes, para 
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segmentar, identificar conductas, preferencias de consumo, y gestionar a través de un 

enfoque en la mejora de experiencia cliente, es uno de los objetivos que se pretenden 

subsanar mediante este informe.  

Big Data está creciendo exponencialmente, ya que los consumidores demandan más 

personalización, más velocidad y más reconocimiento. La primera barrera para 

afrontarlos es mediante la obtención de datos de entrada, los cuales están en todas 

partes y sólo algunos son capaces de utilizar. Algunas aplicaciones van desde sugerir 

qué película ver en Netflix, influir en decisiones de compra, predecir elecciones 

políticas, etc. Por ejemplo, al comprar en Amazon, Big Data está detrás personalizando 

cada una de nuestras experiencias de compra, y los productos que nos recomiendan 

no son casualidad, por el contrario, están basados en patrones. 

En 60 segundos de navegación en Internet, se generan datos que hace 20 años era 

impensados, se puede resumir en la siguiente ilustración (Ilustración 7), para tener una 

clara percepción del concepto. 

 

Ilustración 7: Volumen de datos que se genera en Internet navegando 60 segundos. 

Interpretación de datos para determinación de Oferta y Demanda 

Este punto requiere un desarrollo aparte del punto Big Data, porque no importa la 

cantidad de la información, si no el nivel de análisis (Analytics), que las empresas 

puedan hacer con ella, con el fin de poder determinar y ajustar conductas de consumo, 
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preferencias, tendencias, lo que permite tener un nivel de predictibilidad de la demanda 

y así gestionar la oferta como consecuencia. 

 

Gestión de los clientes como prescriptores 

También se desarrollará este punto, que está relacionado con la valoración que se le 

da a la opinión de otros en las redes sociales y medios digitales. Ya que es necesario 

contar con clientes que promocionen la marca y el producto, y la única manera es 

generar un servicio y entrega de productos que satisfaga las necesidades. Pero más 

importante es obtener en forma constante el feedback del cliente. 

 

Métodos ágiles y Productos Mínimos Viables (PMV) 

Lo que se señala en este punto, es que a partir del Feedback obtenido en el análisis de 

la información, se deben ajustar los procesos de planificación, además de ajustar los 

productos en base a los requerimientos del usuario. Al digitalizar se vive en un mundo 

digital, pero en tiempo real, por lo que la adaptación muchas veces pasará por encima 

los procesos tradicionales de planificación (Modelos secuenciales y Lineales). 

 

Growth Hacking 

Tendencia que engloba procesos de programación y estrategias de marketing, y en 

términos generales, busca maximizar el crecimiento del negocio con gran rapidez en 

entornos digitales. 

Si bien sus técnicas pueden ser aplicadas a otros tipos de negocios, sin importar su 

tamaño ni rubro, su apogeo y utilidad radica en el mundo de las Startups. Growth 

Hacking es un denominador común que se ha utilizado con mayor éxito en 

emprendimientos como Facebook, Twitter, AirBnb, LinkedIn, Craigslist, Dropbox, 

Reddit, Groupon, etc., permitiendo lanzar algo “básico”, y bajo condiciones típicamente 

encontradas en modelos de innovación, ya que no cuentan con mucho presupuesto ni 

la experiencia necesaria. 

Esto apunta al uso eficiente de los modelos de análisis, para la implementación de 

soluciones simples, creativas, y que provoquen cambios significativos. 
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Seguridad digital 

Todo lo que se desarrolle en el modelo de negocio de la Pyme, debe tener la 

certificación correcta de los protocolos de seguridad digital, para así no exponer la 

información de la empresa ni de los clientes a un mal uso, propiciados por poca 

planificación y poco desarrollo de seguridad digital. 

 

2.5. Avances de Metodología Digital en las Empresas del Mercado Chileno 

La situación que existe en Chile en el marco de la Digitalización en las empresas, 

presenta una serie de facilidades de acceso a las empresas Grandes y Corporativas, 

dado que las rentabilidades y ahorros de costos marginales por los altos volúmenes de 

clientes y ventas, apuntan claramente a que los procesos de digitalización traen 

mejoras, adicionalmente las empresas consultoras grandes, que han desarrollado 

muchas investigaciones en la materia y están prestando asesorías expertas, tienen un 

precio alto para ser enfrentado por una Pyme. 

Sin embargo, dado el mercado de las Pymes en Chile que es muy diverso a nivel de 

ventas, y con procesos muy manuales, y poca diversificación de clientes, podría darse 

la pregunta: ¿En el caso de las empresas de este segmento, digitalizar aportará a los 

resultados finales o sólo será incurrir en costos de desarrollo en algo que no traerá 

mejoras? Esa respuesta es de gran importancia para esta investigación. El poder 

determinar si el digitalizar una Pyme traerá resultados positivos en un mediano plazo, y 

proponer un modelo focalizado, simple y con una estructura clara orientado a distintas 

áreas funcionales que ayuden a este proceso.  

 

2.5.1 Apoyo estatal y privado a la Digitalización de las Pyme en Chile 

En el caso de las Pymes, la cámara de comercio de Santiago ha desarrollado un 

“Manual de Digitalización para Pymes”, fomentando el hecho de que se avance en esta 

materia, CORFO establece una serie de subsidios y ayudas a las Pymes que se 

aventuren a los desarrollos, con un enfoque en el E-Commerce principalmente. 
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Ilustración 8: Portada Guía Digitalización para las Pymes CCS. 

En la Guía para digitalización de las Pymes, la CCS busca estandarizar el proceso de 

digitalización de las pymes chilenas, identificando el valor diferenciador que la 

tecnología genera en las empresas con el fin de posicionarlas en el mercado nacional.  

A través de entrevistas a expertos nacionales, análisis de casos y una sistematización 

de la literatura, en 8 capítulos se ilustra el cambio cultural que están produciendo estos 

nuevos procesos digitales y muestra de forma práctica los temas que las pequeñas y 

medianas empresas hoy sí o sí deberían tener. 

El objetivo declarado por la CCS, el cual aparece en la hoja n°3 de la guía, es contribuir 

a la competitividad de las Pymes, proporcionándole herramientas para facilitar su 

integración a un mundo en cambio permanente, en el que el costo de no participar es 

cada vez mayor. En el caso del comercio electrónico, por ejemplo, el nivel de 

participación de las pequeñas empresas en Chile es aún muy bajo, lo que afecta en 

forma creciente la visibilidad de su oferta frente a sus clientes, quitándoles 

oportunidades comerciales y amenazando su viabilidad. 

De acuerdo al centro de Estudios de Economía digital de la CCS, el descubrimiento de 

estas amenazas y su transformación en oportunidades es un paso clave que toda 

empresa debe dar. Estar conscientes de este proceso puede ser complejo, sin 

embargo, ya se han hecho esfuerzos para simplificarlo, de forma tal de poner al 

alcance de la Pyme algunos elementos básicos que pavimentan el camino hacia a la 

modernización digital. Los temas propuestos para las Pymes en el compendio de la 

CCS son los siguientes: 
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 Nueva realidad: La relevancia que hoy tiene la comunicación digital en las 

organizaciones y empresas 

 La emergencia de temas en los que hay que tener presentes 

 Comunicación externa: mi web, tu web, nuestra web 

 Marketing 2.0 y el rol de las redes sociales: Hacia una estrategia integrada 

 La relevancia del tráfico 

 e-commerce para pymes: Amenazas y principales oportunidades 

 e-commerce en la práctica 

 Herramientas para la digitalización 

Adicionalmente, en la Agenda Digital 2020 impulsada por el Gobierno, declara en el 

punto 39, el nombre de “Programa Pymes Digitales”, en la cual se declara la 

Subsecretaría de Economía y Empresas de Menor Tamaño, perteneciente al Ministerio 

de Economía, Fomento y Turismo. La cual propicia la ayuda para la construcción de 

tiendas virtuales y entrega de ofertas a través de Espacio Pyme. El objetivo de esta es 

el desarrollo y puesta en marcha de una tienda virtual que aloje aplicaciones, 

herramientas, software y servicios orientados al segmento MIPYMES, para que puedan 

ser adquiridas y adoptadas en su gestión, de manera de apoyar el aumento en su 

productividad. 

Esta plataforma virtual de aplicaciones tecnológicas estará enfocada en: 

 Asegurar oferta certificada 

 Controlar la experiencia integral del Usuario: Autodiagnóstico automático 

 Selección de adquisición recomendada 

 Disponer la oferta en un espacio único 

 Incluir aplicaciones gratuitas y pagadas 

 Fomentar un espacio de vinculación y co-creación 

 Plataforma abierta 

 Tecnología adaptativa 

 Diseño responsivo 

El nombre definitivo del proyecto fue elaborado a través de una consultoría con 

participación de usuarios objetivos, siendo seleccionado el nombre "EspacioPyme". A 
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continuación se presenta información contenida en la Agenda Digital del gobierno. En 

su segmento “ Espacio Pyme “ 

¿Qué es EspacioPyme? 

EspacioPyme es la plataforma que promueve la adopción de tecnologías de la 

información para impulsar el crecimiento de la productividad de las Pymes, 

disponibilizando softwares confiable y apoyo individualizado. En EspacioPyme 

proveedores tecnológicos muestran y venden sus aplicaciones y servicios tecnológicos 

a Pymes. 

 

¿Qué ofrece EspacioPyme? 

 En EspacioPyme se ofrece aplicaciones, software y/o soluciones para ser 

incorporadas en los diversos procesos de la empresa, para ello se cuenta con 

asistencia multicanal que apoya la descarga, instalación y aplicación. Además, están 

disponibles diversos artículos que servirán de guía para integrar a la empresa las 

diversas aplicaciones que se ofrecen. 

 

¿A quién está dirigido? 

EspacioPyme está dirigido a las Pymes chilenas, con el propósito de fomentar el uso 

de la tecnología en sus empresas, buscando la optimización de recursos y tiempos en 

sus actividades diarias. 

 

Principales características de la plataforma 

El acceso y navegación en la plataforma tecnológica, así como el uso del centro de 

contacto es gratuito. Los principales elementos son: 

 Asistente de Compra Guiada, acompaña al Pyme en seleccionar el software 

más adecuado a su necesidad. 
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 Acompañamiento en la Adopción mediante atención telefónica del Centro de 

Contacto, brinda asistencia multicanal “personalizada” con la finalidad de 

ayudar a la adopción de las tecnologías en la gestión de la empresa. 

 Oferta de software multi-proveedor, revisada y estandarizada, con lenguaje 

ciudadano, gratuita y asociada a planes de pago. 

 Integración. EspacioPyme está conectado y es parte de los servicios que 

provee Escritorio Empresa. 

En resumen, se espera que esta solución potencie el aumento de la productividad de 

las Pymes, facilitando el acceso y uso de las tecnologías de la información. Además, 

desarrollar la autonomía de gestión, mediante el uso del autodiagnóstico disponible en 

la plataforma, el cual permitirá la selección automática de las aplicaciones más 

apropiadas para la empresa, en relación a su situación presente y requerimientos 

declarados. Y, por último, generar y gestionar mecanismos ágiles y electrónicos de 

medición de adopción, uso y satisfacción del usuario respecto de las herramientas 

adquiridas. 

 

2.5.2. Posicionamiento de la digitalización de las empresas en Chile 

Usando algunos resultados de la cuarta encuesta longitudinal de empresas, realizada 

por el Instituto Nacional de Estadísticas en 2015, y extrapolando con las cifras 

obtenidas del Directorio Nacional de Empresas, se pueden inferir algunos resultados 

acerca del avance de las tecnologías y utilización de avances en las Pymes. Se 

mostrarán los resultados en base a una muestra de empresas, como observación 

referencial para el mercado de Pymes. 

Se realizaron diversas preguntas a empresas chilenas, entre las cuales se puede 

apreciar las de contenido tecnológico que puede llevar a tomar conclusiones acerca de 

la tendencia digital de nuestro ámbito empresarial. Las preguntas realizadas fueron: 

 ¿Qué tipo de conexión usa su empresa para acceder a internet? 

 Señale para cual(es) de las siguientes actividades, su empresa utiliza internet 

 Indique si su empresa ha realizado trámites en Línea 

 Indique los servicios que ofrece su empresa en su sitio WEB 

 Indique si su empresa utiliza las redes sociales para las siguientes actividades 
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 ¿Su empresa utiliza una de las siguientes instalaciones o procedimientos 

internos de seguridad? 

El concepto de digitalización es mucho más amplio que los contenidos de estas 

preguntas, como ya veremos más adelante, sin embargo, nos entrega una referencia 

del posicionamiento de las tecnologías en el funcionamiento del grueso de las 

empresas chilenas. 

 

Gráfico 3: Qué tipo de conexión usan las empresas para acceder a Internet. 

Como se puede apreciar en el Gráfico 3, correspondiente a las respuestas de la 

pregunta n°J.II.3 de la cuarta encuesta longitudinal, la predominancia de conectividad 

en las empresas está en base a Banda Ancha Fija, ADSL o Cable, siendo solamente 

un 12% de las empresas las que utilizan fibra óptica o red privada, esto apuntado a la 

utilización futura de tecnologías Big Data, concluye que es bastante el camino por 

recorrer, no obstante, revisaremos el resto de las consultas. 
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Tabla 3: Actividades en las que las empresas utilizan Internet. 

 

Como se puede apreciar en la Tabla 3, correspondiente a las respuestas de la 

pregunta n°J.II.4 de la cuarta encuesta longitudinal, el comprar o vender bienes y 

servicios en las empresas, todavía ocupa un componente de ventas y compras 

“físicas”, siendo la utilización más común de internet el envío de correos electrónicos y 

mensajería instantánea. Así mismo, algunos procesos como el pago de 

remuneraciones o interacción con clientes y proveedores, han ido aumentando en el 

tiempo, dadas las diversas estructuras digitales y sistemas que propician que así sea. 

Tabla 4: Actividades en las que las empresas utilizan Internet. 

 

A nivel de realización de trámites en diversas instituciones, se puede apreciar en la 

Tabla 4, correspondiente a las respuestas de la pregunta n°J.II.5 de la cuarta encuesta 

longitudinal, que las empresas tienen la interacción en materia tributaria, en una gran 

medida por Internet, esto dado los procesos de transformación y facilidades que ha 

desarrollado el SII para las declaraciones de impuestos y diversos pagos. Esto además 

que reduce la documentación, los papeles físicos, y tareas administrativas derivadas 

dentro de las empresas. 

Señale para cuál(es) de las siguientes actividades su empresa utiliza internet.

Frecuencia relativa Frecuencia relativa

(porcentaje) (porcentaje)

Enviar y recibir correos electrónicos y mensajería instantánea 97,9 2,1

Obtener información de bienes y servicios 61,7 38,3

Obtener información de la competencia 27,6 72,4

Obtener información de organismos del Estado 42,7 57,3

Interactuar con sus clientes y/o proveedores 65,8 34,2

Hacer trámites e interactuar con organismos del Estado 53,0 47,0

Realizar trámites en bancos u otras instituciones financieras 68,0 32,0

Comprar bienes y servicios 36,4 63,6

Vender bienes y servicios 15,5 84,5

Pago de remuneraciones 38,5 61,5

Otro 0,0 100,0

Fuente: Cuarta Encuesta Longitudinal de Empresas, INE

Presenta respuestas No presenta respuestas

Alternativas

Indique si su empresa ha realizado trámites en línea.

Frecuencia relativa Frecuencia relativa

(porcentaje) (porcentaje)

Sí, en el SII 89,3 10,7

Sí, en la Dirección del Trabajo 44,1 55,9

Sí, en Municipios 32,2 67,8

Sí, en otras plataformas de instituciones públicas 14,6 85,4

No ha realizado trámites en plataformas del Estado 9,8 90,2

Fuente: Cuarta Encuesta Longitudinal de Empresas, INE

Presenta respuestas No presenta respuestas

Alternativas
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Por otro lado, respecto a los trámites realizados, se aprecia bastante avance, lo que 

apunta a que la orientación de utilización digital debe ir por otro lado. 

Tabla 5: Servicios que Ofrece la Empresa en el Sitio Web. 

 

 

Como se puede ver en la Tabla 5, correspondiente a las respuestas de la pregunta 

n°J.II.6 de la cuarta encuesta longitudinal, el 59,9% de las empresas declara no tener 

página web, uno de los componentes de base en los procesos de participación digital, 

en el enfoque de desarrollo de las PYME, se tratará en los próximos capítulos como 

generar un modelo de llevar a estos negocios al diseño de una página Web. Y, por 

último, en la Tabla 6, correspondiente a las respuestas de la pregunta n°J.II.7 de la 

cuarta encuesta longitudinal, se presenta la penetración de las empresas en las redes 

sociales. 

Tabla 6: Utilización de Redes Sociales. 

 

A través del análisis de las distintas tendencias mostradas, se puede apreciar que la 

penetración de la tecnología a nivel empresarial es baja, con un segmento Pyme que 

tiene muchas oportunidades para mejorar procesos y metodologías.  

Indique los servicios que ofrece la empresa en su sitio WEB.

Frecuencia relativa Frecuencia relativa

(porcentaje) (porcentaje)

No tiene página web 59,9 40,1

Permite conocer detalles de la empresa, sus productos y servicios 36,7 63,3

Permite hacer preguntas y contactarse con la empresa 28,1 71,9

Permite ventas de productos o servicios 12,0 88,0

Permite pagar en línea 4,7 95,3

Permite obtener información de facturación 4,1 95,9

Permite la realización de transacciones a proveedores 3,1 96,9

Permite vender en línea con entrega fuera de línea 11,5 88,5

Permite vender en línea con entrega / descarga online de productos
7,9 92,1

Permite realizar el seguimiento de compras y ventas 2,8 97,2

Otro 0,0 100,0

Fuente: Cuarta Encuesta Longitudinal de Empresas, INE

Presenta respuestas No presenta respuestas

Alternativas

 Indique si su empresa utiliza las redes sociales para las siguientes actividades.

Frecuencia relativa Frecuencia relativa

(porcentaje) (porcentaje)

Desarrollo de imagen de la empresa o marketing de sus productos. 21,0 79,0

Recoger consultas, opiniones, reclamos o felicitaciones de sus clientes. 17,8 82,2

Involucrar al cliente en el desarrollo o innovación de los productos o 

servicios de la empresa. 10,3 89,7

Reclutamiento de trabajadores 10,7 89,3

Otros. 0,2 99,8

Fuente: Cuarta Encuesta Longitudinal de Empresas, INE

Presenta respuestas No presenta respuestas

Alternativas
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Con este marco ya se puede pasar al desarrollo del tema, regidos por una metodología 

que permitirá tomar una serie de conclusiones y un plan de digitalización propuesto 

para las Pymes del sector gastronómico. 
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CAPÍTULO III: APLICACIÓN DE ENCUESTA 

 

En este capítulo se presenta la aplicación de una encuesta a las Pyme del rubro 

gastronómico previa recopilación de información de contacto de estas. En la primera 

parte se presenta la metodología de la aplicación de la encuesta. En la segunda parte 

se presentan las preguntas elaboradas y el motivo de la elección de estas. Y, por 

último, en la tercera parte se presentan los resultados de la aplicación de la encuesta. 

 

3.1. Metodología de aplicación de la encuesta 

Para empezar, una pequeña definición de conceptos útiles previo a la aplicación. 

La Investigación de Mercados es la identificación, recopilación, análisis, difusión y 

uso sistemático y objetivo de la información, con el propósito de mejorar la toma de 

decisiones relacionadas con la identificación y solución de problemas y oportunidades. 

En este caso, la encuesta será aplicada con el fin de proponer soluciones de 

digitalización en las distintas áreas funcionales de Pymes Gastronómicas. En las 

siguientes ilustraciones (Ilustración 9 y 10), se presentan las fases iniciales de la 

investigación de mercados y la clasificación de datos a utilizar, los cuales son 

esenciales esclarecer desde un comienzo. 

 

Ilustración 9: Fases iniciales de la investigación de mercados. 
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Ilustración 10: Clasificación de datos de la investigación de mercados. 

A continuación, se presenta el proceso de la investigación de mercado aplicada a la 

problemática.  

I. Definición del problema. El propósito del estudio a realizar, es identificar las 

necesidades de automatización y eficiencia que tienen actualmente las Pymes 

gastronómicas del rubro. Esto se debe a que las orientaciones y apoyos 

existentes hoy en día para una pyme de estas características es bajo. En 

general, los apoyos están orientados a empresas de servicios, ventas y de 

producción.   

II. Desarrollo del enfoque del problema. Dentro del marco teórico de la tesis 

está el enfoque del problema, en el que se describe la baja penetración de 

digitalización de las Pymes, además de los apoyos por parte del sector público 

y privado. Se hizo una definición teórica completa de que es una Pyme, dónde 

están situadas, diferenciación de sus principales categorías, clasificación de sus 

áreas funcionales, para luego pasar a la etapa de desarrollo, en la cual se 

pretende entregar una propuesta de solución basada en la digitalización para 

cada área funcional de la empresa. 

III. Formulación del diseño de investigación. Se procederá a diseñar una 

encuesta que se aplicará a una muestra de Pymes del rubro gastronómico, con 

el fin de obtener información respecto a las necesidades, problemas 

funcionales, oportunidades de mejora, eficiencia, conocimiento de ventajas 
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competitivas y automatización, con el fin de reducir sus costos e incrementar 

sus ventas. A través de esta encuesta direccionada, se espera identificar los 

problemas reales que hoy tiene una pyme gastronómica. 

El tercer punto, formulación del diseño de investigación, se compone de los siguientes 

pasos, los cuales han sido obtenidos del libro “Investigación de Mercados” de los 

autores Kinnear y Taylor, los cuales son referidos por los autores como Los pasos del 

proceso de investigación (Capítulo 7: El proceso de medición). 

1. Establecer la necesidad de información 

2. Especificar los objetivos de la investigación y las necesidades de información 

3. Determinar el diseño de la investigación y las fuentes de datos 

4. Desarrollar el procedimiento de la recolección de datos 

5. Diseñar la muestra 

6. Recolectar los datos 

7. Procesar los datos 

8. Analizar los datos 

9. Presentar los resultados de la investigación 

Cabe destacar que, previo al planteamiento de esta metodología de recolección de 

información, se tuvieron las siguientes consideraciones: 

 La encuesta está coordinada con cada una de las empresas, con un 

preacuerdo de responderla, y la cual será enviada por correo electrónico, con 

nombre e identificación de la empresa que entregará los datos. 

 A través del análisis de las respuestas, tabuladas de manera eficiente y 

distintiva, se identificarán las áreas de soluciones de digitalización, con el fin de 

entregar solución a las distintas problemáticas por área funcional de la 

empresa. 

 El entregable final será una matriz, para cada unidad o área funcional de la 

empresa gastronómica, que proponga una solución concreta y aplicable de 

digitalización, dependiendo del grado de avance de digitalización de la 

empresa, con el fin de solucionar las problemáticas existentes. 
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3.2. Desarrollo de la encuesta 

 
Pregunta Respuesta Motivo 

1.- Señale qué tipo de 

Restaurant posee 

1.- Delivery 

2.- Atención a las 

mesas 

3.- Mixto 

4.- Otro (Especificar) 

Se consulta el tipo de Restaurant 

según propuesta de servicio o 

distribución que posee el 

establecimiento del encuestado. 

Las alternativas surgen de la 

perspectiva inicial del autor y se 

clasifican mediante los modelos 

de negocios más recurrentes. 

2.- Como administrador de 

mi negocio, ¿conozco 

acerca de Procesos de 

Digitalización, 

Automatización e 

Inteligencia artificial 

aplicado a las empresas?

   

  

1.- Muy en 

desacuerdo 

2.- En desacuerdo 

3.- Neutral 

4.- De acuerdo 

5.- Muy de acuerdo 

El objetivo es conocer cuánto 

conoce el encuestado acerca de 

los conceptos de Digitalización, 

Automatización e Inteligencia 

Artificial para obtener una 

primera impresión del cambio 

tecnológico que se desea 

presentar. 

3.- Como administrador de 

mi negocio, ¿conozco las 

ayudas que tienen las 

instituciones tanto públicas 

como privadas para 

fomentar el incorporar 

procesos de digitalización 

e inteligencia artificial en 

las empresas? 

    

1.- Muy en 

desacuerdo 

2.- En desacuerdo 

3.- Neutral 

4.- De acuerdo 

5.- Muy de acuerdo 

El objetivo es evidenciar el 

conocimiento del encuestado 

sobre las distintas ayudas que 

existen en el país para propiciar 

la generación de procesos de 

digitalización. 

4.- Como administrador de 

mi negocio, he recibido 

información de parte de  

instituciones tanto públicas 

1.- Muy en 

desacuerdo 

2.- En desacuerdo 

3.- Neutral 

El objetivo es entender si a las 

empresas encuestadas les ha 

llegado información o ayuda de 

los diferentes organismos 
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como privadas hacia las 

empresas, que contengan 

información para fomentar 

la propagación procesos 

de digitalización e 

inteligencia artificial  

4.- De acuerdo 

5.- Muy de acuerdo 

mencionados para enfrentar 

procesos de digitalización. 

 

5.- Mi empresa cuenta con 

Página Web  

   

1.- Sí 

2.- No 

Saber si la empresa tiene página 

Web. Esta información es 

importante para entender el 

grado de penetración digital que 

posee la empresa. 

6.- Mi empresa cuenta con 

App para móviles 

1.- Sí 

2.- No 

Saber si la empresa tiene algún 

conocimiento en desarrollo de 

App, que le permita relacionarse 

con los clientes. 

7.- Mi empresa está 

presente en algún 

directorio Web de 

restaurant o turismo, tales 

como Booking, Tripadvisor, 

Atrapalo, Restorando, 

búsquedas Google, entre 

otros 

1.- Sí 

2.- No 

Saber si la empresa está 

presente en los directorios Web 

o en las búsquedas por iniciativa 

de los dueños y/o 

administradores. 

8.- Mi empresa posee un 

terminal de punto de venta 

(TPV) o alguna otra 

herramienta automatizada 

que permita gestionar las 

funciones de venta en mi 

negocio 

1.- Sí 

2.- No 

Saber si la empresa tiene una 

interfaz de cara al usuario en su 

proceso de punto de venta, con 

el fin de conocer la participación 

y adaptabilidad del cliente en la 

selección de los pedidos. 

9.- Mi empresa posee una 

herramienta automatizada 

que permita conocer en 

tiempo real el inventario 

1.- Sí 

2.- No 

Saber si la empresa tiene 

conocimiento actualizado de su 

inventario y noción del estado en 

que se encuentra éste. 
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del negocio 

10.- Mi empresa posee 

herramientas de comandas 

electrónicas, que permitan 

una mejora en la gestión 

de los pedidos, garzones y 

atención eficaz de los 

clientes. 

1.- Sí 

2.- No 

Saber si la empresa tiene 

herramientas que permitan 

manejar de forma eficaz y 

eficiente los recursos necesarios 

para lograr una atractiva 

experiencia de cliente. 

11.- Mi empresa Posee 

una solución de software 

integrado de gestión y 

administración (Del tipo 

resto.cl por ejemplo) 

1.- Sí 

2.- No 

Saber si la empresa tiene 

experiencia en la utilización de 

Softwares personalizados para la 

gestión de su negocio. 

12.- Mi empresa administra 

sus reservas en sistemas 

de gestión online de 

reservas, además de los 

canales tradicionales 

(Telefonía y presencial) 

1.- Sí 

2.- No 

3.- Mi empresa es 

sólo Delivery 

Saber si la empresa gestiona 

online sus reservas, lo cual es un 

punto importante para la 

visibilidad del sistema digital del 

negocio. 

13.- Mi empresa participa 

en sistemas de reputación 

online, en los cuales los 

clientes pueden expresar 

libremente sus 

comentarios y 

observaciones respecto a 

la calidad de servicio 

entregado y entregar 

puntuación (Propinas 

digitales) 

1.- Sí 

2.- No 

Conocer si la empresa forma 

parte de sistemas de reputación 

Online, los cuales fomentan la 

aplicación de Feedbacks 

periódicos por parte de los 

clientes. 

14.- Señale el porcentaje 

de compras a proveedores 

que realiza a través de 

medios digitales online 

1.- 0% 

2.- 1% a 25% 

3.- 26% a 50% 

4.- 51% a 75% 

Saber si la empresa tiene dentro 

de sus proveedores habituales, 

el hábito de realizar solicitudes 

de compras y despachos 
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5.- 76% a 100% (Seguimientos) online. 

15.- ¿Tiene registros de los 

clientes de su empresa?, 

clientes que hayan sido 

atendidos, información 

personal y/o bitácora de 

pedidos. O algún sistema 

de formulario que llenen 

los clientes cuando 

compran en su negocio 

1.- Sí 

2.- No 

El objetivo es saber si la 

empresa dispone de información 

de clientes para aplicación futura 

de Analytics. 

16.- En base a la pregunta 

anterior, a partir de la 

información que posee de 

los clientes, ¿tiene 

diseñado algún programa 

de fidelización? 

1.- Sí 

2.- No 

Saber si la empresa aplica 

programas de fidelización a sus 

clientes. 

17.- ¿Dispone de algún 

sistema para que los 

clientes hagan sus pedidos 

en línea o en forma 

remota? 

1.- Sí 

2.- No 

Entender el grado de 

digitalización en el sistema de 

pedidos y la preferencia de los 

clientes hacia estos. 

18.- ¿Su negocio tiene Red 

Wi-Fi disponible para los 

clientes? 

1.- Sí 

2.- No 

Saber si se ofrece a los clientes 

conectividad para sus 

dispositivos. 

19.- ¿Su negocio posee 

algún sistema de 

priorización de los pedidos 

en la cocina, más allá del 

orden en que llegan las 

comandas? 

1.- Sí 

2.- No 

Permite determinar si el negocio 

posee algún tipo de tecnología 

funcional con inteligencia que 

organice los pedidos, para 

optimizar el flujo eficiente en la 

cocina. 

20.- ¿Su negocio tiene 

algún sistema de 

autoatención en la sala de 

ventas o vía Web, ya sea 

1.- Sí 

2.- No 

Saber si el negocio tiene 

implementado el concepto de  

autoatención en el salón de 

ventas por medios digitales. 
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Tablets o terminales en los 

cuales pueda ver el menú 

y pedir? 

21.- Respecto a la  

modificación de menús de 

su negocio, ¿se basa en 

las preferencias de los 

clientes obtenidas a través 

de algún medio? 

1.- Sí 

2.- No 

Entender cómo modifica los 

menús de su negocio, si 

considera preferencias de los 

clientes, o algún tipo de 

información obtenida por medios 

digitales. 

22.- ¿Su negocio está 

presente en Instagram, 

Facebook, o alguna otra 

red social? 

1.- Sí 

2.- No 

Conocer la presencia del negocio 

en redes sociales. 

23.- ¿Cree usted que el 

aumento de la tecnología y 

la presencia de medios 

digitales puede ser útil 

para mejorar la eficiencia e 

ingresos de su negocio? 

1.- Sí 

2.- No 

Determinar si los encuestados 

están dispuestos a realizar 

cambios en su negocio mediante 

la digitalización de éste. 

24.- Explique el área 

funcional de su negocio en 

la que le gustaría realizar 

cambios que apunten a 

una digitalización, o 

automatización de 

procesos. Y el tipo de 

apoyo que le gustaría 

recibir. 

1.- Pregunta abierta Permite determinar las 

necesidades del encuestado, 

evidenciando la prioridad a la 

cual está sujeto. 

 

3.3. Desarrollo de universo de encuesta 

Para la elaboración de la base de datos requerida para la aplicación de la encuesta, se 

procede a seleccionar una muestra de Pymes de Santiago, de diversos rubros, las 

cuales tuvieran facilidad de responder el cuestionario. Se eligieron más de 1.000 



48 
 

empresas, posterior a eso, se filtró para las empresas clasificadas como restaurantes, 

quedando una muestra de 500. 

Una vez seleccionado las potenciales empresas a analizar, se eliminaron las empresas 

más pequeñas como Micro-negocios y Negocios, además de hacer un barrido en base 

a su funcionamiento. Luego, se genera una muestra de 300 empresas, priorizando la 

diferenciación de distribución de ventas y tecnologías, con el fin de enriquecer la 

propuesta de análisis. 

A continuación, se presenta la distribución de las empresas seleccionadas. 

Tabla 7: Universo de la encuesta. 

 ¿Tiene página Web?  

Tramo de ventas No Sí Total general Porcentaje 
MM$ 5 a MM$ 10 0 9 9 3% 

MM$ 10 a MM$ 25 72 69 141 47% 
MM$ 25 a MM$ 50 30 71 101 34% 
MM$ 50 a MM$ 100 0 10 10 3% 
Más de MM$ 100 0 39 39 13% 

Total general 102 198 300 100% 
 34% 66%   

 

3.4. Resultados de la Encuesta 

A continuación, se presentan los resultados obtenidos a partir de la encuesta realizada 

a un grupo de 300 empresas del rubro gastronómico, de las cuales 51 de ellas 

respondieron la encuesta, lo que permitió obtener los siguientes resultados. 

 

Tipo de Restaurant 

En la ilustración 11, se expresan los resultados obtenidos en la pregunta 1, en donde el 

53% de los encuestados declara tener un restaurant tipo “Atención a las mesas”, 

seguido por un 29% que declara tener un restaurant tipo “Delivery”, y, por último, un 

18% declara tener un restaurant tipo “Mixto”. Ninguno declara tener otro tipo de 

restaurant. 
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Ilustración 11: Impresión de pantalla de las respuestas de la pregunta N°1 de la 

encuesta. 

Fuente: Respuestas obtenidas de la sección resultados de la página www.encuestafacil.com. 

 

Conocimiento de Procesos de Digitalización 

En la ilustración 12, se expresan los resultados obtenidos en la pregunta 2, en donde el 

65% de los encuestados declara estar “En desacuerdo” frente a la consulta sobre su 

conocimiento de digitalización aplicada a las empresas, seguido por un 20% que 

declara estar “Muy en desacuerdo”, luego un 10% declara estar “De acuerdo”, y, por 

último, un 6% se declara “Neutral” frente a la consulta. Ninguno de los encuestados se 

declara “Muy de acuerdo”. 

 

Ilustración 12: Impresión de pantalla de las respuestas de la pregunta N°2 de la 

encuesta. 

Fuente: Respuestas obtenidas de la sección resultados de la página www.encuestafacil.com. 

 

Ayuda de Instituciones en Procesos de Digitalización 

En la ilustración 13, se expresan los resultados obtenidos en la pregunta 3, en donde el 

57% de los encuestados declara estar “En desacuerdo” frente a la consulta sobre su 

conocimiento respecto a la ayuda que se entrega a las empresas sobre digitalización, 

seguido por un 29% que declara estar “Muy en desacuerdo”, luego un 10% declara 
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estar “Neutral”, y, por último, un 4% se declara “De acuerdo” frente a la consulta. 

Ninguno de los encuestados se declara “Muy de acuerdo”. 

 

Ilustración 13: Impresión de pantalla de las respuestas de la pregunta N°3 de la 

encuesta. 

Fuente: Respuestas obtenidas de la sección resultados de la página www.encuestafacil.com. 

 

Apoyo de Instituciones 

En la ilustración 14, se expresan los resultados obtenidos en la pregunta 4, en donde el 

69% de los encuestados declara estar “Muy en desacuerdo” frente a la consulta sobre 

la ayuda que entregan a las empresas sobre digitalización, seguido por un 22% que 

declara estar “En desacuerdo”, luego un 8% declara estar “Neutral”, y, por último, un 

2% se declara “De acuerdo” frente a la consulta. Ninguno de los encuestados se 

declara “Muy de acuerdo”. 

 

Ilustración 14: Impresión de pantalla de las respuestas de la pregunta N°4 de la 

encuesta. 

Fuente: Respuestas obtenidas de la sección resultados de la página www.encuestafacil.com. 

 

Desarrollo de página Web 

http://www.encuestafacil.com/
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En la ilustración 15, se expresan los resultados obtenidos en la pregunta 5, en donde el 

65% de los encuestados declara tener Página Web, seguido por un 35% que declara 

no tenerla. 

 

Ilustración 15: Impresión de pantalla de las respuestas de la pregunta N°5 de la 

encuesta. 

Fuente: Respuestas obtenidas de la sección resultados de la página www.encuestafacil.com. 

 

Desarrollo de App 

En la ilustración 16, se expresan los resultados obtenidos en la pregunta 6, en donde el 

92% de los encuestados declara no tener App para dispositivos móviles, seguido por 

un 8% que declara que sí tiene. 

 

Ilustración 16: Impresión de pantalla de las respuestas de la pregunta N°6 de la 

encuesta. 

Fuente: Respuestas obtenidas de la sección resultados de la página www.encuestafacil.com. 

 

Presencia en Directorio Web 

En la ilustración 17, se expresan los resultados obtenidos en la pregunta 7, en donde el 

65% de los encuestados declara tener presencia en algún directorio Web, seguido por 

un 35% que declara no tener. 

 

Ilustración 17: Impresión de pantalla de las respuestas de la pregunta N°7 de la 

encuesta. 



52 
 

Fuente: Respuestas obtenidas de la sección resultados de la página www.encuestafacil.com. 

 

Terminal de Punto de Venta (TPV) 

En la ilustración 18, se expresan los resultados obtenidos en la pregunta 8, en donde el 

51% de los encuestados declara no tener Terminal de Punto de Venta, seguido por un 

49% que declara sí tener. 

 

Ilustración 18: Impresión de pantalla de las respuestas de la pregunta N°8 de la 

encuesta. 

Fuente: Respuestas obtenidas de la sección resultados de la página www.encuestafacil.com. 

 

Uso de Herramientas de Automatización 

En la ilustración 19, se expresan los resultados obtenidos en la pregunta 9, en donde el 

92% de los encuestados declara no tener una herramienta automatizada para conocer 

el estado del inventario, seguido por un 8% que declara sí tener. 

 

Ilustración 19: Impresión de pantalla de las respuestas de la pregunta N°9 de la 

encuesta. 

Fuente: Respuestas obtenidas de la sección resultados de la página www.encuestafacil.com. 

Gestión de Pedidos 

En la ilustración 20, se expresan los resultados obtenidos en la pregunta 10, en donde 

el 82% de los encuestados declara no tener una herramienta de comandas 

electrónicas, seguido por un 18% que declara sí tener. 
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Ilustración 20: Impresión de pantalla de las respuestas de la pregunta N°10 de la 

encuesta. 

Fuente: Respuestas obtenidas de la sección resultados de la página www.encuestafacil.com. 

 

Uso de Software de Gestión y Administración 

En la ilustración 21, se expresan los resultados obtenidos en la pregunta 11, en donde 

el 86% de los encuestados declara no tener software integrado de gestión, seguido por 

un 14% que declara sí tener. 

 

Ilustración 21: Impresión de pantalla de las respuestas de la pregunta N°11 de la 

encuesta. 

Fuente: Respuestas obtenidas de la sección resultados de la página www.encuestafacil.com. 

 

Administración de Reservas 

En la ilustración 22, se expresan los resultados obtenidos en la pregunta 12, en donde 

el 49% de los encuestados declara no tener un sistema online de reservas, seguido por 

un 39% que declara sí tener. Por otro lado, el 12% declara que su empresa es sólo 

Delivery. 

 

Ilustración 22: Impresión de pantalla de las respuestas de la pregunta N°12 de la 

encuesta. 

Fuente: Respuestas obtenidas de la sección resultados de la página www.encuestafacil.com. 
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Participación en Sistemas de Reputación Online 

En la ilustración 23, se expresan los resultados obtenidos en la pregunta 13, en donde 

el 71% de los encuestados declara no participar en un sistema de reputación Online, 

seguido por un 29% que declara sí participar. 

 

Ilustración 23: Impresión de pantalla de las respuestas de la pregunta N°13 de la 

encuesta. 

Fuente: Respuestas obtenidas de la sección resultados de la página www.encuestafacil.com. 

 

Gestión de Abastecimiento 

En la ilustración 24, se expresan los resultados obtenidos en la pregunta 14, en donde 

el 59% de los encuestados declara estar no realizar compras a proveedores a través 

de los medios digitales, seguido por un 18% que declara comprar entre “51% a 75%”, 

luego un 10% declara comprar entre “1% y 25%”, un 8% declara comprar entre “76% y 

100%”, y, por último, un 6% declara comprar entre un “26% a 50%”.  

 

Ilustración 24: Impresión de pantalla de las respuestas de la pregunta N°14 de la 

encuesta. 

Fuente: Respuestas obtenidas de la sección resultados de la página www.encuestafacil.com. 

 

Gestión de información de clientes 



55 
 

En la ilustración 25, se expresan los resultados obtenidos en la pregunta 15, en donde 

el 78% de los encuestados declara no registrar información de los clientes, seguido por 

un 22% que declara sí registrar. 

 

Ilustración 25: Impresión de pantalla de las respuestas de la pregunta N°15 de la 

encuesta. 

Fuente: Respuestas obtenidas de la sección resultados de la página www.encuestafacil.com. 

 

Programa de fidelización de clientes 

En la ilustración 26, se expresan los resultados obtenidos en la pregunta 16, en donde 

el 86% de los encuestados declara no tener programa de fidelización para los clientes 

que tiene registrados, seguido por un 14% que declara sí tener. 

 

Ilustración 26: Impresión de pantalla de las respuestas de la pregunta N°16 de la 

encuesta. 

Fuente: Respuestas obtenidas de la sección resultados de la página www.encuestafacil.com. 

 

Gestión de pedidos en Línea 

En la ilustración 27, se expresan los resultados obtenidos en la pregunta 17, en donde 

el 59% de los encuestados declara no tener un sistema para que los clientes hagan 

sus pedidos en línea, seguido por un 41% que declara sí tener. 
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Ilustración 27: Impresión de pantalla de las respuestas de la pregunta N°17 de la 

encuesta. 

Fuente: Respuestas obtenidas de la sección resultados de la página www.encuestafacil.com. 

 

Disponibilidad de Wi-Fi 

En la ilustración 28, se expresan los resultados obtenidos en la pregunta 18, en donde 

el 69% de los encuestados declara no tener Wi-Fi disponible para los clientes, seguido 

por un 31% que declara sí tener. 

 

Ilustración 28: Impresión de pantalla de las respuestas de la pregunta N°18 de la 

encuesta. 

Fuente: Respuestas obtenidas de la sección resultados de la página www.encuestafacil.com. 

 

Sistema de Priorización de pedidos 

En la ilustración 29, se expresan los resultados obtenidos en la pregunta 19, en donde 

el 90% de los encuestados declara no tener un sistema de priorización de pedidos, 

seguido por un 10% que declara sí tener. 

 

Ilustración 29: Impresión de pantalla de las respuestas de la pregunta N°19 de la 

encuesta. 

Fuente: Respuestas obtenidas de la sección resultados de la página www.encuestafacil.com. 
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Sistema de Auto-atención en punto de venta 

En la ilustración 30, se expresan los resultados obtenidos en la pregunta 20, en donde 

la totalidad de los encuestados declara no tener un sistema de auto-atención en la sala 

de ventas. 

 

Ilustración 30: Impresión de pantalla de las respuestas de la pregunta N°20 de la 

encuesta. 

Fuente: Respuestas obtenidas de la sección resultados de la página www.encuestafacil.com. 

 

Modificación de Menús  

En la ilustración 31, se expresan los resultados obtenidos en la pregunta 21, en donde 

el 94% de los encuestados declara no tener un sistema de modificación de sus menús 

dependiendo de las preferencias del cliente, seguido por un 6% que declara sí tener. 

 

Ilustración 31: Impresión de pantalla de las respuestas de la pregunta N°21 de la 

encuesta. 

Fuente: Respuestas obtenidas de la sección resultados de la página www.encuestafacil.com. 

 

Presencia en Redes Sociales 

En la ilustración 32, se expresan los resultados obtenidos en la pregunta 22, en donde 

el 75% de los encuestados declara no estar presente en alguna red social, seguido por 

un 25% que declara sí estar presente. 

http://www.encuestafacil.com/
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Ilustración 32: Impresión de pantalla de las respuestas de la pregunta N°22 de la 

encuesta. 

Fuente: Respuestas obtenidas de la sección resultados de la página www.encuestafacil.com. 

 

Presencia en medios digitales versus eficiencia 

En la ilustración 33, se expresan los resultados obtenidos en la pregunta 23, en donde 

el 75% de los encuestados declara que es importante la tecnología y estar presente en 

los medios sociales, seguido por un 25% que declara no ser importante. 

 

Ilustración 33: Impresión de pantalla de las respuestas de la pregunta N°23 de la 

encuesta. 

Fuente: Respuestas obtenidas de la sección resultados de la página www.encuestafacil.com. 

 

Requerimientos de encuestados 

En las ilustraciones 34, 35, 36 y 37, se expresan algunos requerimientos planteados 

por los encuestados sobre la digitalización aplicado a su realidad. Estos requerimientos 

serán mayormente abordados dentro del desarrollo de la propuesta y posteriormente 

en las conclusiones. 
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Ilustración 34: Impresión de pantalla de algunas respuestas de la pregunta N°24 de la 

encuesta. 

Fuente: Respuestas obtenidas de la sección resultados de la página www.encuestafacil.com. 

 

Ilustración 35: Impresión de pantalla de algunas respuestas de la pregunta N°24 de la 

encuesta. 
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Fuente: Respuestas obtenidas de la sección resultados de la página www.encuestafacil.com. 

 

Ilustración 36: Impresión de pantalla de algunas respuestas de la pregunta N°24 de la 

encuesta. 

Fuente: Respuestas obtenidas de la sección resultados de la página www.encuestafacil.com. 
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Ilustración 37: Impresión de pantalla de algunas respuestas de la pregunta N°24 de la 

encuesta. 

Fuente: Respuestas obtenidas de la sección resultados de la página www.encuestafacil.com. 
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CAPÍTULO IV: DESARROLLO DE PROPUESTA 

 

Para desarrollar el tema, y como se mencionó en los objetivos, se propondrán planes 

de Digitalización, con acciones concretas a seguir para cada unidad funcional de una 

Pyme Gastronómica, por lo tanto, se debe definir de modo general cuales son las 

áreas funcionales que se encuentran en un restaurante tipo, con las distintas 

modalidades de servicio o de atención 

 

4.1. Áreas funcionales de las empresas gastronómicas 

Las áreas funcionales de una Empresa gastronómica del Tipo Restaurante son: 

A. Producción: transformación de insumos en productos deseados por los 

consumidores (Cocina principalmente). Recursos: Chef, segundo Chef, 

cocineros, ayudantes, entre otros. 

B. Administración y Finanzas: encargados del manejo administrativo, cuentas, 

dineros y administración general de la empresa, pago de remuneraciones, 

presupuestos de compras y ventas. 

C. Almacén, Bodega y Abastecimiento: todo lo relacionado con el 

abastecimiento, compra y cuidado de los insumos del restaurant, ingredientes 

que serán procesados en la cocina, para convertirlos en el producto final 

deseado por los clientes. 

D. Stewart: área de limpieza del establecimiento, tanto en su aseo general, como 

en la vajilla, cocina, implementos, congeladores, y todo lo relacionado al recinto 

Se gestiona en forma aparte de producción, pero depende funcionalmente del 

Chef Jefe. 

E. Área de Servicios: en un restaurant, existen distintos tipos de servicios, de 

acuerdo a la forma de preparar y servir los alimentos y bebidas. Los servicios 

se diferencian principalmente por la puesta en escena: 

Servicio Tradicional (El más común): con servicio completo a la mesa y 

asistencia, generalmente de un garzón (A la inglesa). 

Servicio Francés: elaboración de todos los alimentos en presencia del cliente. 
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Servicio de Buffet: los clientes se sirven los alimentos a sí mismos, ayudados 

por algún personal de asistencia. 

Servicio Gourmet: mezcla entre estilo inglés y francés, que destaca las 

habilidades del personal de servicio y producción. 

Autoservicio: el cliente elige su comida preparada desde el lugar de exhibición, 

y la transporta a su mesa en bandejas especialmente diseñadas para contener 

un almuerzo o cena completos. 

Servicio Estilo Familiar: derivación del buffet en el cual en el centro de la mesa 

se disponen grandes fuentes, para que los comensales se sirvan en sus platos. 

F. Área Comercial, Marketing y Ventas: diseño de la estrategia de venta, planes 

de promoción y comunicación, óptica del menú, coordinación de los tipos de 

producto (carta a ofrecer), con el chef, además de la imagen del local y del 

Restaurante. 

 

4.2. Tabla propuesta para el desarrollo 

A continuación, se presenta el modelo que contiene las mejoras por áreas funcionales. 

Tabla 8: Propuestas de desarrollo de estrategias por área funcional. 

  Nivel de Digitalización y Automatización de la 

empresa 

  Bajo Medio Alto 

Á
re

a
 f

u
n

c
io

n
a

l 
d

e
l 

re
s

ta
u

ra
n

t 

Producción 

(Cocina) 
Estrategia 1 Estrategia 7 Estrategia 13 

Administración 

y Finanzas 
Estrategia 2 Estrategia 8 Estrategia 14 

Almacén, 

Cocina y 

Abastecimiento 

Estrategia 3 Estrategia 9 Estrategia 15 

Stewart Estrategia 4 Estrategia 10 Estrategia 16 
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 Área de 

Servicios 
Estrategia 5 Estrategia 11 Estrategia 17 

Área comercial, 

Marketing y 

Ventas 

Estrategia 6 Estrategia 12 Estrategia 18 

 

Las estrategias presentadas anteriormente, son las estrategias correspondientes a un 

modelo de mejora, clasificado en 6 áreas funcionales y en 3 niveles de profundidad. 

 

4.3. Descripción de las estrategias 

A continuación, se presentan los niveles de digitalización y automatización por 

empresa, con el fin de describir la propuesta de mejora del modelo y establecer 

parámetros de mejora por área funcional. 

En el nivel de digitalización y automatización bajo, se presentan soluciones tácticas y 

de bajo costo para implementar, ya que se entiende que el encuestado no tiene la 

capacidad de inversión a corto plazo y desea obtener resultados instantáneos, para así 

realizar modificaciones pequeñas que le permitan avanzar hacia las siguientes 

estrategias de una manera más evolutiva. 

En el nivel de digitalización y automatización medio, se presentan propuestas de 

cambio estratégicas y sistemáticas, ya que algunas de las Pyme encuestadas desean 

realizar cambios digitales más agresivos o ya están un poco más avanzadas en este 

aspecto. Del mismo modo, esto le permite tener una visión de lo que podría llegar, para 

así crear guía estructurada del cambio que desea realizar. 

Y, por último, el nivel de digitalización y automatización alto, presenta una serie de 

propuestas de administración que actualmente aplican muchos restaurants con gran 

nivel de digitalización en el mundo. Adoptar este tipo de estrategias requiere un cambio 

trascendental en la gestión actual de muchos negocios pequeños, pero puede ser de 

gran ayuda si se desea competir con el resto de la industria. 
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4.4. Análisis de la encuesta 

A continuación, se presenta una tabla con los resultados obtenidos mediante la 

aplicación de la encuesta, los cuales posteriormente serán utilizados para nutrir el 

modelo presentado recientemente. 

 

Gráfico 4: Resumen de las respuestas obtenidas en la encuesta. 

De acuerdo a la información obtenida mediante la encuesta, se pueden aseverar los 

siguientes enunciados: 
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1) Gran cantidad del público encuestado posee un restaurant de tipo “Atención a 

las mesas” y “Delivery”. 

2) La gran mayoría de los encuestados declara no conocer sobre las nuevas 

tendencias de Digitalización y automatización existentes. 

3) La gran mayoría de los encuestados declara no conocer sobre la ayuda que 

presentan las instituciones tanto públicas como privadas sobre digitalización. 

4) La gran mayoría de los encuestados declara no haber recibido información por 

parte de instituciones para fomentar procesos de digitalización en su negocio. 

5) Más de la mitad de los encuestados declara tener página Web. 

6) Casi ninguna de las empresas tiene desarrollada App. 

7) Más de la mitad de las empresas declara estar presente en algún directorio 

Web para restaurantes. 

8) La mitad de los encuestados tiene implementado un Terminal Punto de Venta. 

9) Una de cada diez de los encuestados tiene implementada una herramienta de 

monitoreo de inventario. 

10) La gran mayoría de los encuestados declara no tener una herramienta de 

monitoreo de comandas electrónicas. 

11) La gran mayoría de los encuestados declara no tener un software integrado te 

tipo de gestión y administración. 

12) La mitad de los encuestados no tiene un sistema de gestión online de las 

reservas, casi la otra mitad sí lo tiene, el resto es sólo delivery. 

13) Un poco más de un cuarto de ellos declara participar en páginas Web de 

reputación online. 

14) Más de la mitad de ellos no realiza sus compras en sistemas online. 

15) La gran mayoría de los encuestados no tiene utiliza un sistema de registro de 

clientes. 

16) Casi todos de los encuestados declara no tener programa de fidelización para 

los clientes que tiene registrados. 

17) Más de la mitad de los encuestados declara no tener un sistema para que los 

clientes hagan sus pedidos en línea. 

18) Más de la mitad de los encuestados declara no tener Wi-Fi disponible para los 

clientes. 

19) Casi todos los encuestados declara no tener un sistema de priorización de 

pedidos. 
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20) Todos los encuestados declaran no tener un sistema de auto-atención en la 

sala de ventas. 

21) Casi todos los encuestados declara no tener un sistema de modificación de sus 

menús dependiendo de las preferencias del cliente. 

22) Tres cuartos de los encuestados declaran no estar presente en alguna red 

social. 

23) Tres cuartos de los encuestados declaran que es importante la tecnología y 

estar presente en los medios sociales. 

24) El mayor problema considerado por los encuestados es la administración y 

finanzas, seguido por el área comercial y marketing, y posterior a eso se 

encuentra el área de almacén y abastecimiento.  

A continuación, se presenta una tabla (Tabla 7) con la información resumida de los 

requerimientos planteados por los encuestados. 

Tabla 9: Tabla resumen de los comentarios de la pregunta N°24. 

Producción ( Cocina ) 2 

Almacén y Abastecimiento 11 

Área Comercial, Marketing y Ventas 12 

Área de Servicios - Atención presencial 4 

Steward 3 

Administración y Finanzas 16 

 

4.5. Propuestas por Área Funcional 

Como se ha visto anteriormente, el tema principal es poder generar propuestas de 

mejora en las distintas áreas funcionales de la empresa, por lo que a continuación se 

presenta la funcionalidad de cada una de las áreas que se pretenden digitalizar. 

 

4.5.1. Propuestas para Producción 

Uno de los factores más críticos en el éxito o en el fracaso de un restaurante son las 

hojas técnicas y fichas de producción de los platos de la carta. Una vez que estén bien 

definidas, se debe indicar cuánto cuesta cada producto que utilizamos, con el fin de 

construir el costo de elaboración de cada uno de los platos. Además, a través de 
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la ingeniería de menús o Menú Engineering, conoceremos por un lado los aspectos 

necesarios para la maximizar la venta de platos rentables y, por otro, cómo debemos 

colocarlos en nuestra carta para que sean altamente demandados. La ventaja de 

elaborar esto es que permite establecer un control del menú en un enfoque de 

rentabilidad, y con herramientas digitales basadas en preferencias de los clientes. 

 Modelo en Bajo Nivel de Digitalización:  Ficha de Producción u Hoja Técnica 

de Menú Usando una Aplicación o Software de Ingeniería de Menú. Sin uso de 

inteligencia artifical, bajo flujos de decisión y análisis clásico, con intervención 

manual en el análisis del Administrador. 

 Menú Engineering Normal: Establecimiento de los productos de la carta, 

analizando precios, demanda, oferta costos e ingredientes, con el fin de 

determinar la matriz BCG (Boston Consulting Group) de cada unidad ofrecida 

en la carta, además de contar con una ficha técnica que agrupe ingredientes, 

cantidades, preparación y objetivo del plato, de cada una de las unidades a 

presentar. 

 Menú Engineering Digital: Análisis de la ingeniería de menú, usando 

herramientas de Machine Learning, para que un motor de decisiones analice en 

forma dinámica las variables de entrada y salida, con el fin de generar 

inteligencia de negocio. 

 

4.5.2. Propuestas para Abastecimiento 

Los sistemas de administración de inventarios de los restaurants, buscan gestionar una 

de las variables más críticas de gestión del negocio, como lo son las mermas y 

pérdidas no controlables. En un restaurant se debe cumplir la siguiente premisa:    

Inventario Inicial + Compras – Inventario Final - Mermas = Inventario Utilizado 

Inventario Utilizado = Inventario Vendido 

El contar con sistemas digitales de administración de inventario y bodegaje, que se 

descuenten a medida que el inventario es utilizado y tener un seguimiento de las 

comandas administradas en la cocina, es preponderante para mantener un sistema de 

control del inventario, aunque cabe destacar que, esto es factible aún para las 
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empresas más menos digitalizadas, lo primero es elaborar una ficha técnica de 

producto, ya que contiene los detalles de cada producto.  

Mediante la automatización de los procesos de inventario, se podrá utilizar la 

información entregada por los sistemas, lo que servirá para generar analytics, y en 

consecuencia, permitirá abordar otra de las problemáticas del manejo del inventario, la 

cual es mantener el inventario ideal sin caer en el exceso, los cuales en muchos casos 

provocan pérdidas. 

Hay muchos proveedores que tienen líneas de productos agrupados por categoría, con 

recepción de pedidos bajo sistema Online, y además despacho a la ubicación del 

comprador. Esto permite eficiencias, además de una mejor administración de las 

calidades, cantidades y fechas de compra. La automatización de esta área, en sus 

distintos niveles de digitalización, permiten la administración parcial o integrada de las 

distintas áreas funcionales del restaurant, permitiendo manejar y gestionar sus 

procesos de forma automatizada. 

Para lograr esto, la primera etapa es incorporar sistemas de pedidos online, con 

administración humana de las decisiones de cantidades y compra, una fase intermedia, 

es ir automatizando ciertas indicaciones de compra en base a sistemas con algoritmos 

matemáticos, en base a un inventario ideal definido por el resto de los sistemas 

mencionados. Posterior a eso, una etapa avanzada sería que herramientas de Machine 

Learning generen análisis y propuestas de las compras diarias, basándose en estudios 

de oferta y demanda, es decir variaciones de precios de los proveedores, cantidades 

necesarias, tiempo de obsolescencia y vencimiento, entre muchos otros. 

 

4.5.3. Propuestas para el Área Comercial 

Actualmente, la conducta del consumidor moderno, en materia de restaurantes, es 

explorar a través de sus dispositivos inteligentes las distintas alternativas o 

recomendaciones de restaurantes, lo que exige una alta competencia. Debido a lo 

anterior, se debe tener un óptimo desempeño táctico, así mismo las propuestas para 

esta área se dividen en las siguientes aristas. 
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Manejo de Delivery 

La opción "para llevar" o “delivery”, se ha transformado en una modalidad de venta 

muy común, sobre todo para restaurantes emergentes y del segmento analizado, esto 

por la rentabilidad que genera el utilizar esta modalidad. En una baja digitalización, la 

empresa puede poseer un software interno que le permita administrar los procesos de 

delivery, y que esté enlazado con el administrador general.  A medida que va 

avanzando su capacidad e inversión digital, se traslada esta misma funcionalidad a 

ambientes web y redes sociales, llegando a gestionar los pedidos por la App. 

 

Incorporación a Portales Web 

La presencia en páginas del tipo Restorando (Anexo 1), Booking, entre otras, permiten 

la presencia digital del cliente, además de la interacción y transaccionalidad que 

entregan estos portales, así como también gestionar reservas, comunicar novedades, 

generar planes de fidelización, etc. Un restaurant desde su inicio debe estar presente 

en los portales Web, orientado a la nueva conducta de consumo digital y con una 

perspectiva evolutiva en digitalización. 

 

Incorporación a Redes Sociales 

La incorporación de los restaurantes a las redes sociales (Instagram, Facebook, 

LinkedIn, entre otras) es importante, ya que los estudios del consumidor apuntan a que 

el 88% de los clientes de restaurantes que usan redes sociales, se dejan influenciar por 

los comentarios, reseñas o publicaciones de los demás. Un adecuado marketing digital, 

con la utilización adecuada del display de propinas digitales, hará que el negocio se 

mantenga presente y competitivo. 

 

Generación de App 

Tener una aplicación móvil para potenciar tu negocio ha dejado de ser un mero 

complemento. En una era eminentemente digital, en la que las transacciones digitales 

mueven globalmente algo más de tres trillones de dólares al año, las herramientas que 

facilitan a los usuarios el empleo de estas nuevas tecnologías son imperantes. 
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Este tipo de herramientas representa un coste relativamente bajo, a partir de 2.000 

euros se pueden encontrar soluciones adaptadas de baja complejidad. Según 

aumentan las necesidades de los promotores, aumenta el precio también. Una App 

permite funcionalidades como gestión de reservas, anuncios, promociones, plan de 

fidelización, avisos a los clientes, facilidades de recaudación y pago, sistema de 

recompensas para cliente, aplicación de sistemas de "propinas digitales", recaudar 

información para analytics, entre muchas otras. 

 

Generación de Página Web 

Uno de los puntos más críticos en la digitalización de un negocio es contar con una 

página web que cumpla con las necesidades de todos los usuarios: clientes, 

proveedores, público en general, trabajadores (Ver Anexo 2, 3, 4, 5). El diseño de una 

página web debe hacerse en forma planificada, tomando en cuenta los diferentes 

objetivos requeridos.   En el caso de los restaurants, hay que hacer énfasis en; la 

calidad de las fotografías, claridad de los menús, disponibilidad de obtener información 

de clientes, mostrar adecuadamente los salones de comida e instalaciones, gestión de 

reservas, etc. 

 

4.5.4. Propuesta para el Área de Servicios 

Todavía es muy frecuente en los restaurants, encontrarse con el garzón tomando los 

pedidos anotados con el bolígrafo básico, y con el papel en copia de unos 10 x 10 cm, 

el cual uno es llevado a la cocina, y el otro a caja con el fin de registrar la cuenta. Otras 

veces los garzones toman los pedidos de memoria y luego anotan. La idea principal de 

las modificaciones en esta área, es poder digitalizar las funcionalidades que 

actualmente realizan personas, con el fin de establecer metodologías de atención al 

clientes más óptimas y de cara a una era digital. 

Las tecnologías digitales actuales han diseñado productos para restaurantes que 

parten desde un simple tomador de comandas, enlazado al sistema de gestión del 

restaurant, el cual está conectado a la cocina y a la caja, manteniendo el registro de lo 

solicitado por el cliente. En un escenario de digitalización más avanzado, se puede 

prescindir de la figura del garzón humano y disponibilizar en las salas de ventas, ya 
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sean para las pedidos o comida en el lugar, un menú digital mucho más interactivo que 

los antiguos menús. 

 

4.5.5. Propuesta para Steward 

Quizás sea el área más compleja para encontrar aplicación de servicios de 

automatización, ya que esta unidad se dedica a la limpieza, aseo e higiene de todos los 

componentes del restaurant, y debe regirse dentro de las distintas normativas a las 

cuales un negocio gastronómico está sujeto. 

Para cada sector del restaurante, al igual que sus implementos, instalaciones, cocinas 

y todo lo que compone la unidad específica, se tienen normativas calendarizadas de 

aseo, desinfección, y criterios de orden y sustentabilidad. El contar con un 

administrador digital de cada uno de estos procesos, agendando fechas, fijando 

indicadores de calidad en la entrega, y evaluando servicios y acciones realizadas, 

permite al administrador de la Pyme Gastronómica tener el control de cada uno de los 

procesos de limpieza y aseo, desde el lavado de platos hasta la desinfección 

calendarizada de los baños. Las ventajas de la automatización son la administración de 

los procesos de limpieza, generación de mejor experiencia cliente y cumplimiento de 

las normativas vigentes en las que se enmarca el negocio. 

Avanzando en los niveles de automatización, se puede contar con robots detectores, 

sensores, con el fin de que vayan alertando acerca de focos de baja higiene, de 

acuerdo a parámetros establecidos. 

 

4.5.6. Propuesta para Administración y Finanzas 

Los sistemas de gestión y administración, son sistemas integrados de gestión de 

restaurant, que en general se adaptan a todos los tamaños de negocios y en todos los 

formatos: restaurantes, bares, parrillas, pizzerías, heladerías, cafeterías, entre otros.  

Es un sistema escalable que se va adaptando junto con el negocio. Las 

funcionalidades principales para subsanar la problemática de gestión actual son: 

 Ingreso de comandas y registro 

 Derivar pedido 
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 Impresión rápida de sub-total. 

 Facturación, cobranza y envío a cocina en un solo click 

 Múltiples cajas con cierres independientes 

 Manejo de reservas y listas de espera por parte del administrador del negocio 

 Ingreso de campañas  

 Emisión de facturas electrónicas 

La digitalización del área de administración, permite la administración parcial o 

integrada de las distintas áreas funcionales del restaurant, permitiendo manejar y 

gestionar sus procesos críticos de forma automatizada. 

 

4.6. Aplicación del Modelo 

En base a las aseveraciones planteadas anteriormente, se presenta el modelo que 

contiene las mejoras por áreas funcionales. 

Tabla 10: Propuesta de Modelo por áreas funcionales. 

  Nivel de Digitalización y Automatización de la empresa 

  Bajo Medio Alto 

Á
re

a
 f

u
n

c
io

n
a

l 
d

e
l 
re

s
ta

u
ra

n
t 

Producción 

(Cocina) 

Ficha de 

Producción u Hoja 

Técnica de Menú 

Usando una 

Aplicación o 

Software de 

Ingeniería de 

Menú 

Ficha de 

Producción u 

Hoja Técnica de 

Menú Usando 

una Aplicación o 

Software de 

Ingeniería de 

Menú 

Ficha de Producción 

u Hoja Técnica de 

Menú usando Menú 

Engineering basado 

en Machine Learning 

Administración 

y Finanzas 

Sistema 

Informático 

automatizado de 

Gestión de 

Restaurante en 

los módulos de 

administración y 

caja. Pago de 

Remuneraciones 

Sistema 

Informático 

automatizado de 

Gestión de 

Restaurante con 

todas las 

unidades 

funcionales 

integradas 

Sistema Informático 

automatizado de 

Gestión de 

Restaurante Online, 

con uso de 

información para 

Analytics, y con 

todas las unidades 

funcionales 

integradas 

Almacén, Manejo Simple de Sistema Sistema integrado 
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Cocina y 

Abastecimiento 

Inventarios a 

través de Códigos 

de Barra   -   

Sistema de 

Pedidos Online 

Automático de 

Reposición de 

Inventarios - 

Sistema de 

Control de 

Bodega Enlazado 

con compras y 

Pedidos 

de descuento de 

inventario - Pedidos 

y Ventas - Uso de 

Inteligencia Artificial 

para generar 

automáticamente los 

pedidos y analizar 

continuas mejoras 

Stewart 

Software de 

Administración de 

los Procesos de 

Limpieza y Aseo 

Software de 

Administración - 

Máquinas 

digitales 

automáticas 

Software de 

Administración - 

Máquinas digitales 

automáticas - 

Sistemas Robot de 

Detección de 

desviaciones 

Área de 

Servicios 

Aplicativo para 

Garzones o 

pedidos en salón 

(Sistema para 

tomar comandas ) 

Aplicativo para 

Garzones o 

pedidos en salón 

(Sistema de 

Comandas online 

vía APP, o 

Terminales de 

Auto-atención en 

mesa). Menú 

Digitalizado 

Terminales de auto-

atención en mesa o 

mesón con servicio 

de robots que lleven 

la comida o retiro del 

mismo cliente. Menú 

Digitalizado 

Área comercial, 

Marketing y 

Ventas 

Manejo de 

Delivery Por 

Software, 

incorporación a 

sitios de 

restaurant y 

página Web. 

Manejo de 

Delivery con 

geolocalización, 

incorporación a 

redes sociales y 

Reservas, y 

Propina Digital a 

través de redes 

sociales. 

Manejo de Delivery 

con geolocalización 

y propuesta de valor 

a los clientes, 

generación de App y 

Ficha del cliente 

para marketing 

digital. 
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CAPÍTULO V: CONCLUSIONES 

 

1) Conclusiones del Trabajo  

El presente informe se dividió en 4 partes, las cuales fueron analizar sobre aspectos 

teóricos, aplicación de una encuesta a un segmento de Pymes del rubro gastronómico, 

aplicación de un modelo de estrategias por área funcional de una empresa y 

conclusión mediante resultados obtenidos. Todo esto con el objetivo central de 

“Entregar una matriz guía de modelos de digitalización e inteligencia artificial para las 

Pyme del sector gastronómico Chileno, con el fin de simplificar los procesos 

correspondientes al funcionamiento general de la empresa”.  

Dada las evidencias y aspectos teóricos presentados en este informe, se concluye que 

la digitalización y automatización de los procesos que componen la gestión de una 

empresa del rubro gastronómico, son beneficiosos para los administración de estos. 

En el análisis de los aspectos teóricos se pueden apreciar diferentes perspectivas. La 

primera de ellas es que los productos mínimos viables y la mejora continua de estos, 

permiten elaborar diferentes propuestas de productos, lo que entrega una mayor 

maniobrabilidad hacia los administradores, por lo que esto ligado a las nuevas 

metodologías ágiles, le dan oportunidades de negocios inesperadas al administrador. 

Por otro lado, al elaborar este tipo de productos, es importante obtener una 

retroalimentación por parte del consumidor, ya que en un comienzo estos productos no 

cuentan con pruebas suficientes como para obtener la maduración requerida, por lo 

que una retroalimentación proveniente de medios digitales son una buena base para 

establecer metodologías de análisis de producción. Los sistemas de calificación de 

restaurantes van en la misma línea de estos avances. 

La aplicación de una encuesta a un segmento de Pymes permite concluir que las 

mayores necesidades por parte de los administradores están en el área de 

administración y finanzas, seguido por las áreas de Marketing y ventas. Al poder 

identificar estas necesidades con prioridad frente a las demás, nos permite generalizar 

las falencias principales que tienen las Pymes gastronómicas en Chile, aunque también 

puede deberse a la falta de visibilidad por parte de los administradores ante las demás 

áreas funcionales, que casualmente son aquellas que no están expuestas al público ni 
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generan diferencias de ingresos, sin embargo, son las que generan un valor agregado 

en la cadena de valor del producto. Se puede rescatar que, gran parte de las falencias 

encontradas en las empresas son por poca o nula digitalización, lo que implica una 

gran posibilidad de cambio a bajo costo. 

En la propuesta de digitalización por áreas funcionales se pueden apreciar varias 

perspectivas. En primer lugar, el área de producción es la que tiene menos 

requerimientos por parte de los encuestados, sin embargo, es la que consideramos 

que tiene mejores propuestas de mejoras, esto ya que es el proceso dentro de la 

cadena de valor que genera tanto ventajas comparativas como competitivas, por lo que 

su mejora es un aspecto crucial dentro de la digitalización. El desarrollo de Ingeniería 

de menús en conjunto con Machine Learning es una propuesta ambiciosa, sin 

embargo, una vez aplicado, le permitirá al administrador tener mayor maniobrabilidad 

en su propuesta de servicios, y, en consecuencia una mejor experiencia cliente. En 

segundo lugar, el área de abastecimiento se constituye de mejoras en el control del 

inventario, disminución de la interferencia humana en los pedidos y proyección de 

compras mediante Machine Learning. Estas propuestas en un principio pueden estar 

alejadas de la realidad, ya que esta área resultó ser una de las más solicitadas por los 

encuestados, pero mediante una secuencia de propuestas de mejora, es posible 

implementar cambios trascendentales en el funcionamiento del negocio. En tercer 

lugar, el área comercial presenta varios cambios en digitalización, haciendo enfoque en 

la mejora experiencia cliente mediante la presencia en distintas plataformas Web, tales 

como redes sociales, directorios de restaurantes, página web, aplicaciones para 

móviles y mejoras en despacho de productos a domicilio. Esta área fue uno de los 

principales requerimientos de los encuestados, ya que muchos administradores no 

cuentan con el conocimiento para desarrollarlas, no disponen de personal para 

monitorearlos, o simplemente no consideraron la oportunidad de negocios que brinda 

la presencia Web. En cuarto lugar, el área de servicios propone mejoras en cuanto a la 

mejora de experiencia cliente, ya que existen posibilidad de digitalizar pedidos, menús, 

entre otras cosas que sugieren ventajas comparativas ante la competencia. Los 

modelos de auto-atención planteados van ligados a las mejoras comerciales que se 

puedan hacer, ya que existe posibilidad de generar pedidos vía Web, lo que simplifica 

tareas en el área de servicios y permiten flexibilidad en las tareas del personal. En 

quinto lugar, el área de Steward es una de las áreas más complejas para presentar 

propuestas de mejoras en digitalización, ya que por un lado se pueden sugerir registros 
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de limpieza que pueden ser básicos para algunas empresas, y, por otro lado se pueden 

sugerir medidas de vigilancia automatizada de higiene para sectores clave. Y, por 

último, en sexto lugar, en el área de administración y finanzas, se sugieren medidas de 

gestión horizontal del negocio, esto ya que existe la posibilidad de digitalizar en las 

distintas áreas, lo que posibilita la gestión completa del negocio y mantener contacto 

con las distintas áreas funcionales. Lo anterior permite monitorear el negocio de 

manera interna, con las distintas áreas funcionales, y de manera externa, con 

monitoreo de los medios sociales, directorios, e incluso monitorear geolocalización de 

los despachos. 

En base a lo anterior, se concluye que las mejoras funcionales propuestas permiten al 

administrador obtener una dirección con altura de mira de su negocio, simplificando la 

forma de dirigir y optimizando los diferentes recursos que se manejan en una Pyme del 

rubro gastronómico. 

 

2) Recomendaciones 

Recomendaciones Teóricas 

En el desarrollo del presente trabajo, tanto en la investigación de las ayudas e 

información disponible para las empresas, como en el grado de conocimiento y 

avances de Digitalización que los restaurantes encuestados tenían, se puede 

evidenciar una necesidad o problema, que a través de la investigación académica se 

puede abordar.  Se recomienda a la Universidad, profundizar los estudios sobre 

digitalización y avances de la digitalización en los diversos sectores productivos de las 

empresas en Chile, para proponer modelos simples de aplicación de estrategia. Esto 

dado que las ayudas e investigaciones publicadas y disponibles, principalmente las 

estatales, son bastante genéricas, y con poca llegada al administrador final, en 

especial en el caso de las Pyme, en las cuales el administrador muchas veces es el 

dueño, encargado de tecnología y muchos roles más. 
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Recomendaciones para la Empresa 

La recomendación para los administradores de Pymes Gastronómicas de Chile, en 

especial los emprendedores, es romper los paradigmas de los modelos clásicos de 

Restaurantes, para indagar lo que existe en el mundo sobre mejoras de experiencia 

cliente, usando estrategias de digitalización. Es importante considerar que el mundo 

está cambiando, y en consecuencia, el consumidor está cambiando, y los modelos de 

negocio que generen recordación, fidelización, u ofrezcan el sello distintivo, además de 

la conectividad, mas allá de la comida y calidad de sus platos, en resumen, que 

generen ventajas comparativas, serán las empresas que tengan mayor vida y 

sustentabilidad en el transcurso del tiempo. 

 

3) Limitantes 

Como limitantes expresables para este documento, se puede mencionar que, el 

análisis de las Pymes Gastronómicas, se basó en la región metropolitana y en el 

segmento Pyme, puede ampliarse a regiones, y a otros segmentos o tamaños de 

empresas. 

Otra limitante, es el tiempo del estudio. Ya que si se dispone de mayores periodos de 

observación, podrían hacerse pruebas de implementación de las estrategias, y evaluar 

los resultados de las empresas a nivel de ingresos y ahorros de costos a lo largo del 

tiempo. 
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ANEXOS 

 

Anexo 1: Impresión de pantalla de la página www.restorando.cl. 

 

 

Anexo 2: Impresión de pantalla de Felipe´s Taqueria https://www.felipestaqueria.com.  

 

 

http://www.restorando.cl/
https://www.felipestaqueria.com/
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Anexo 3: Impresión de pantalla de página Le petit Panisse. 

 

 

Anexo 4: Impresión de pantalla de Bonefish And Grill. 
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Anexo 5: Impresión de pantalla de Caravan Restaurant And Bar 
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