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Resumen

La cuarta revolucién industrial ha llamado el interés de las organizaciones durante la Gltima década, sin
embargo los esfuerzos de investigacién y transferencia de conocimiento en la practica de sus
operaciones, se ha visto como el gran desafio para muchos sectores, especialmente para aquellos
prestadores de servicios catalogados como pequefias y medianas empresas; muchas de ellas no tienen
la visiébn de los conceptos, en este caso transformacion digital y modelos de madurez, herramientas
claves para la mejora del desempefio organizacional.

Estos modelos de madurez permiten identificar las fortalezas y debilidades de las empresas respecto a la
transformaciéon digital, ademéas de proporcionar informacién de evaluacién comparativa frente a otras
organizaciones del sector, dada la variedad de modelos de medicion disponibles. Esta investigacion se
centra en el estudio y seleccion de modelos de madurez para los restaurantes ubicados en el sector de
Corocito en la ciudad de Pereira. Para esto se hicieron pruebas con una muestra de veinte restaurantes,
aplicando los modelos de transformacion digital de softwhere, digital maturity teniendo como principales
hallazgos la pertinencia de las acciones a tomar en el camino de realizar un proceso de transformacion,
frente al contexto, el sector y la categoria de servicio; adicional se evidencian posibles beneficios en la
comunicacion, flexibilidad, trazabilidad con el cliente, fortaleciendo asi uno de los eslabones mas débiles
de la cadena de suministro. A partir de estos resultados, se puede crear una linea base de acciones
futuras para los pequefios y medianos establecimientos en su camino de ingresar a un ecosistema digital.
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Abstract

The fourth industrial revolution has attracted the interest of organizations during the last decade, however
research and knowledge transfer efforts in the practice of their operations have been seen as the great
challenge for many sectors, especially for those service providers. cataloged as small and medium-sized
companies, many of them do not have the vision of the concepts, in this case such as digital
transformation and maturity models, key tools for improving organizational performance.

These maturity models make it possible to identify the strengths and weaknesses of companies with
respect to digital transformation, in addition to providing comparative evaluation information against other
organizations in the sector, given the variety of measurement models available. This research focuses on
the study and selection of maturity models for restaurants located in the Corocito sector in the city of
Pereira. For this, tests were carried out with a sample of twenty restaurants, applying the digital
transformation models of softwhere, digital maturity, having as main findings the relevance of the actions
to be taken on the way to carry out a transformation process, compared to the context, the sector and the
category of service; Additionally, possible benefits are evident in communication, flexibility, traceability with
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the client, thus strengthening one of the weakest links in the supply chain. From these results, a baseline
of future actions can be created for small and medium-sized establishments on their way to entering a
digital ecosystem.

Keywords: digital transformation, maturity models, restaurants, digital ecosystem.

1. Introduccién

La Cuarta Revolucion Industrial, ha originado un cambio transcendental para el alcance de las
empresas Yy la direccion que deben tomar para responder al ecosistema digital. Alrededor de este, es
menester de las empresas implementar procesos de cambio en el manejo de nuevas tecnologias para
mejorar su eficacia y productividad. Esta Transformacion Digital, puede activar nuevos canales de
comunicacion con el cliente. Sin embargo, este proceso no hace referencia inicamente a la utilizacion de
equipos informaticos, sino que implica un cambio exhaustivo en la cultura de una empresa.

Sin embargo, estando en el comienzo del afio 2020, después de mas de dos décadas en que ha
crecido el sector digital, las estadisticas proporcionan que menos de la mitad de las empresas
constituidas en el mundo estan realmente encaminando sus fuerzas hacia esta estrategia (Erazo, 2020).

En consonancia con Unilever Solutions Food, presentado la necesidad de ver a la tecnologia no solo
como una herramienta mas bien como el nuevo camino para lograr los objetivos transformacion de
manera positiva la relacion marca-cliente, permitiendo entender, de una forma mas agil, las necesidades
y preferencias de los consumidores, en este sentido el estudio De la cocina al mundo digital (Rios, 2019).
De la misma manera, Silva (2019) presenta un informe del e-commerce en Colombia para los afios 2018
y 2019, realizados con la colaboracion de marcas como: Nielsen, Geodis, PayU, Vtex, Creceri.com, Dafiti,
Opiniones verificadas, Mercado Libre y Merqueo. En dicho estudio se sefialé que el sector restaurantes
es uno de los que continda trabajando de la misma manera aun cuando la tecnologia lo cambié todo, no
en vano se evidencia un rapido crecimiento del comercio electronico en el mundo, ante un nuevo
panorama alentador, se hace necesario avanzar en estrategias que permitan alcanzar la dindmica de
paises europeos y asiaticos, en donde la cifra de participacion del comercio electrénico oscila entre 8% y
14%, mientras se Colombia la participacion es del 3%.

De otra parte, en Colombia la transformacién digital es apenas un comienzo. Segun cifras del
Observatorio de Economia Digital, se estima que en Colombia el 11% de las empresas legalmente
constituidas cuentan con una estrategia digital, el 23% piensan en implementarla y tan solo el 15,3%
miden los beneficios y consecuencias de esta tendencia en sus empresas. En este sentido, también
consideran que, la transformacion digital requiere méas previsién y planificacion. Asi las cosas, las
organizaciones deben abandonar viejos habitos, actualizar su cultura organizacional, mejorar la
capacidad de sus empleados y ajustar su forma de pensar para convertirse en un negocio digital (Silva,
2019)

Es asi como la transformacion digital en restaurantes se puede nombrar como la hueva montafia a
conquistar en el futuro préximo. Por lo anterior se hace necesario formar a los colaboradores en
competencias digitales, para la correcta implementacion de estrategias digitales como via para llegar a
todo tipo de clientes; asimismo, tener una experiencia mucho mas personalizada y portable a través del
uso de dispositivos mdviles, el uso de plantillas de menus digital en los negocios, que permitan asi la
vision de cartas electronicas estructuradas, adquirir sefiales WiFi, beacons?, gestion de relaciones con el

! Los beacons son unos dispositivos que utilizan la tecnologia Bluetooth que emiten una sefial que identifica de forma unica a cada
dispositivo. Esta sefial puede ser recibida e interpretada por otros dispositivos.
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clientes (CRM o Customer relationship management) y terminal punto de venta (TPV); reinversion en la
gestion de cocinas y comedores a través de nuevas tecnologias para avisar a un cliente de que su mesa
estd lista entre otras (Lambies, 2018). En términos generales los duefios de restaurantes temen ingresar
al mundo digital, pues consideran que los cambios en la forma de trabajar significan abandonar habitos, y
dejar los procesos que en cierta manera los convirti6 en expertos y tal vez comenzar de cero con
herramientas y procesos completamente nuevos. Esta situaciébn no es propia del sector, ya como lo
registra Catania, (2018), los establecimientos tradicionales, no asumen el cambio como una oportunidad
de crecimiento y mejora. Detras de cada proyecto digital hay una dimensién tecnoldgica sobre la cual se
debe invertir y para la cual se debe proporcionar un presupuesto adecuado, asi como otra dimension
humana, sin la cual no es posible llevar a buen término un proceso de transformacion digital.

El presente articulo presenta en primer lugar, la basqueda bibliografica de los modelos existentes los
cuales permiten evidenciar un nivel de madurez digital, en un segundo momento se realiza el trabajo en
campo con el diligenciamiento de los instrumentos seleccionados considerando criterios como pertinencia
y confiabilidad con el propésito de determinar el nivel de madurez digital de los procesos organizacionales
en el sector de restaurantes del barrio Corocito de la ciudad de Pereira.

Finalmente, en el tercer momento se presenta un desglose cuantitativo de la informacién relevante de
esta investigacion y analizar esta tendencia para sentar las bases que marquen el camino a otras
modalidades de estudios efectivas y de alta calidad.

2. Marco Tedérico
2.1 Transformacion digital

De acuerdo con Lorenzo (2016) la transformacion digital implica la inversion en el desarrollo de
capacidades digitales que deben estar muy bien alineadas a la estrategia de la empresa. El desarrollo de
estas capacidades es el pilar para mantener la empresa en la carrera por satisfacer a los clientes en un
entorno que esta cambiando la manera cdmo los clientes investigan sobre los productos o servicios,
compran a traves de medios digitales o se interrelacionan con el mundo. El desarrollo de estas
capacidades debe ocurrir de manera integrada en todas las dimensiones de la organizacion: estrategia,
personas y cultura, estructura y sistemas de gestion, procesos de negocio y, por supuesto, en la
tecnologia. Es decir, la transformacion digital requiere un modelo multidisciplinario y multidimensional que
determine las bases y las premisas de cémo la organizacién compite, atiende y satisface las necesidades
de los clientes, asimismo, cdmo la organizacion se interrelaciona con socios en ecosistemas
organizacionales y como genera ingresos y beneficios (Lorenzo, 2016).

Leyh, Bley y De Lennart (2017) presenta la transformacion digital al interior de las organizaciones
como la nueva oportunidades para avanzar en tecnologia, especialmente la fusion del mundo fisico con el
digital, dan como resultado nuevos cambios de realizar las tareas tacticas y operativas en todos los
sectores industriales, en conclusion el manejo de las nuevas redes digitales globales, mejora la
automatizacion de los procesos comerciales individuales o incluso de todos, y redisefiar los modelos
comerciales existentes para ganar impulso en la innovacion digital.

Al respecto conviene decir sobre la industria de servicios de alimentos, como los restaurantes, realizan
su proceso de transformacion digital a través de implementacion de herramientas como el marketing
digital, siendo este la aplicacion de las estrategias de comercializacion llevadas a cabo en los medios
digitales puesto que les permite evaluar su posicionamiento actual, generar recordacion y acercamiento
con los clientes que utilizan sus dispositivos mdviles y computadores personales para buscar restaurantes
gue satisfagan sus necesidades. Sun, Wang, Zuo, & Lu (2018) refieren que el marketing digital “es
considerado como el proceso de consolidacién y mantenimiento de relaciones con los consumidores, por
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medio de actividades en linea, facilitando el intercambio de ideas sobre los servicios ofrecidos y tratando
de posicionar las marcas” (Pag. 414-422)

Ahora bien, es importante analizar como la transformacion digital es la base fundamental para construir
las nuevas oportunidades para la empresa sobrevivir en el mercado. Desde el punto de vista de Ayuso
(2020) la transformacién digital, en sectores como el de los restaurantes ha hecho falta una pandemia
para que las empresas empiecen a tomarsela serio. Las cartas digitales llevan existiendo mucho tiempo,
pero eran dificiles de ver en los restaurantes pues, al fin y al cabo, era una tecnologia que no aportaba
ventajas verdaderamente significativas. “Hasta ahora no se usaba mucho, no se demandaba”, Se hicieron
varios intentos, incluso en algunos restaurantes de renombre y se desestimaron (Ayuso, 2020).

Durante la crisis por pandemia COVID 19, las cartas digitales se han convertido casi en una necesidad
y exigencia; los menus fisicos deberan evitarse en la medida de lo posible, pues, al pasar de mano en
mano, se convierten en una importante fuente de transmision del virus, siendo las guias sanitarias
publicadas al respecto las que animan a implementar medidas que reduzcan el contacto fisico. Una
opcion es optar por cartas desechables o pizarras, algo que hacen varios restaurantes, pero el interés por
las soluciones digitales se ha multiplicado, pues aportan otras ventajas importantes en el nuevo contexto
(Salinas, 2020).

Ha sido la pandemia la que ha hecho que la demanda de estos servicios digitales crezca de forma
exponencial. Sin embargo, en algiin momento se utilizaron las primeras cartas digitales, pensadas para
sustituir el mend en papel de los restaurantes por tabletas, pudiendo cambiar de idioma o consultar los
alérgenos, los restaurantes buscan ahora que el cliente descargue la carta en su mévil, en aplicaciones
donde se puedan hacer todo tipo de gestiones. La carta digital es accesible en linea por todo tipo de
dispositivos con conexion a internet, ademas, “Puedes acceder mediante app instalada en el dispositivo,
busquedas, por cédigo QR o por cualquier otro enlace™ (Salinas, 2020) “estamos ante un cambio de
paradigma y que la digitalizacion ha pasado de ser algo accesorio importante pero no urgente, a ser
capital. De ese cambio en las necesidades ha cambiado la opinién del restaurador ante estas soluciones”
(Gil, 2020).

El cliente ya no es solo aguel que se sienta en la barra del bar o en la mesa del restaurante. Ahora, la
mayoria de ellos mira la carta a través de una pantalla y disfruta de la comida en su casa. La hosteleria
tiene el reto de conquistarlos con los envios a domicilio. Sacar provecho de la tecnologia es la via para
superar los efectos econdmicos del Covid-19 y de las restricciones y requerimientos de distancia social
derivados de esta crisis sanitaria. La oportunidad y el publico estan ahi (Fernandez, 2020).

Los negocios del sector de restaurantes, obligados al cierre o a limitar el nimero de cliente a causa de
la pandemia, han visto en el envio a domicilio la mejor férmula para salir a flote, se percataron de que el
domicilio y la digitalizacion les ayudarian a sacar adelante sus negocios. Para el sector de los
restaurantes los meses de cierre les permitieron dedicar mas tiempo a la transformacion digital que
siempre quedaba rezagada por las urgencias del dia a dia. (Maximino, 2020).

Segun datos de plataformas como Just Eat, los restaurantes que seguian operando en pleno
confinamiento durante el pasado abril aumentaron entre el 40% y 50% sus pedidos realizados a través
del servicio a domicilio y los que no repartian su comida a domicilio han decidido apostar por este
servicio, dando lugar a un aumento del 200% en las altas de los restaurantes. Todas las cifras que se
barajan demuestran que el sector ha entrado en una nueva etapa (Fernandez, 2020).

2 La app es acortamiento del inglés «application». En espafiol, «aplicaciéon movily. Para el acortamiento «app» se dice la app o el
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2.2 Modelos de evaluacion de madurez digital

En este apartado se abordara el concepto de modelo de madurez siendo este el término utilizado
por las empresas para la medicién del grado de madurez en la transformacién digital y la definicion de
una ruta de viaje por la que las empresas deben moverse para ir progresando hacia una mayor madurez
digital (Lorenzo, 2016).

De Bruin (2005) distingue modelos de madurez descriptivos, prescriptivos o comparativos, de la
siguiente forma

v" Un modelo de madurez descriptivo es adecuado para evaluar la situacion actual.

v Un modelo de madurez prescriptivo apoya la definicibn e implementacion de un plan de
desarrollo.

v" Un modelo de madurez comparativo permite realizar comparaciones entre industrias o
regiones, ademas de facilitar la evaluacion comparativa.

Al mismo tiempo, Mettler y Rohner (2009) sefialan que los modelos de madurez son herramientas
aceptadas para determinar el estado de una organizacién y para ilustrar las actividades para lograr un
nivel mas maduro de la organizacion. Ademas, es posible realizar comparaciones y evaluaciones
comparativas con otras organizaciones (Berghaus & Back, 2016). Por su parte, Ifenthaler y Egloffstein
(2019) afirman que el desarrollo del modelo de madurez debe ser muy transparente, siguiendo una
metodologia clara. La evaluacién y validacién del modelo debe llevarse a cabo antes de que pueda tener
lugar la transferencia y la generalizacién. Se deben tener en cuenta los factores que median la madurez
digital y el desempefio organizacional a nivel individual (es decir, motivos, actitudes) y organizacional (es
decir, cultura organizacional). Para que los procesos de adopcion de tecnologia tengan éxito, el desarrollo
organizacional y de recursos humanos debe ir de la mano, respaldado por una sélida estrategia de
comunicacion.

Con relacién a la transformacién digital en restaurantes, Erazo (2020) en su investigaciéon
“Transformacion digital para microempresas en el sector de alimentos (tiendas y/o restaurantes) Bogota,
Colombia” se centra en un grupo de estos negocios localizados en Teusaquillo, uno de los sectores mas
importantes de la ciudad de Bogota. Su objetivo principal era identificar las probleméaticas que presentan
las microempresas comercializadoras, de elaboracion y distribucion de alimentos (Tiendas y/o
Restaurantes) a la hora de implementar una estrategia de trasformacion digital. La estrategia esta
enfocada en promover fuentes de conocimiento y mantener a las microempresas en la vanguardia con
temas que generan tendencia hoy en dia, para cumplir sus funciones de una manera eficiente y eficaz. El
medio para desarrollar esta conciencia es a través de un curso de transformacion digital con temas
especificos a tratar y objetivos medibles que permitan la implementacion de buenas practicas para
disminuir tiempos y actividades innecesarias 0 mejorar la productividad para alcanzar objetivos
empresariales facilmente.

Igualmente, es relevante mencionar el nuevo modelo de restaurantes digitales disefiado por la
empresa Restalia grupo empresarial, el cual administra una cadena de franquicias de restaurantes fast
food gourmet y logro imponerse a Mc Donald’s aplicando un modelo de negocios basado en una fuerte
estrategia de Marketing Digital. El publico inversionista en experiencias gastronémicas es un publico no
s6lo exigente, sino también altamente digitalizado. Por ese motivo, Restalia aplicd un proceso llamado
Transformacion Digital para facilitar todos los procesos que involucran el uso de dispositivos méviles. La
empresa concentro todo en una estrategia enfocada en dispositivos moéviles y servicios rapidos y con la
mejor calidad, en mas de 600 puntos de venta en Espafia, Italia, Estados Unidos, Francia, Portugal,
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México, Colombia, Chile, Republica Dominicana y Costa Rica. Ademas de implementar un eficiente
sistema de e-delivery y, obviamente a la hora de la cuenta, facilidades de pago que incluyen la posibilidad
de trasferencias dejando, de esa forma obsoleto el uso de dinero y tarjeta. (Graduacion de este producto:
90% Marketing Digital 10% Publicidad Clasica) (Editorial Rockcontent, 2018).

2.2.1 Modelos de madurez digital

En la primera etapa del proceso se elabor6 una busqueda bibliografica de los modelos de
madurez digital y se realizé un analisis de las dimensiones evaluadas, a fin de obtener informacion
pertinente para diagnosticar a los restaurantes en aspectos de la cadena de valor.

La revision bibliogréfica, se presenta un primer cuadro con diferentes modelos de medicion de la
madurez digital, sobre esta parte se caracterizacion el propésito del modelo, dimensiones y si cuenta con
niveles de madurez, representados en la siguiente tabla:

Tabla 1: Revision bibliografica modelos de madurez transformacion digital

Modelo Autor Dimensién Escala dimensién
Oracle Oracle 1) Absorcion de la nube La medicién de las once dimensiones
2) Objetivos de la nube se califica como:
3) Analitica de datos .
4) Movilidad - Bien
5) Internet de las Cosas - Justa
6) Medios de comunicacion social - Estupenda
7) Talento
8) Agilidad
9) IT presupuesto
10) Modelo de negocio
11) Liderazgo
Dell tecnhonologies Dell 1) Inversién tecnologia La calificacion del instrumento es:
2) Inversién multinube -
3) Inversion inteligencia artificial ) Rezagado Q|_g|ta|
4) Inversién andlisis y gestién de datos - Seguidor digital
5) Inversién ciberseguridad y privacidad - Evaluador d'.g'.tal
6) Inversion infraestructura 5G ) A,dopta_dc_Jr digital
7) Inversion trabajo digital - Lider digital
Paradigma digital Paradigma DMTA | 1) Tecnologia Evalla tres vectores y los ubica en la
2) Cultura escala:
3) Negocio - Bajo
= Medio
= Alto
DMAT Universidad de 1) Estrategia Evaluaciéon de uso gratuito, es
Aarhus 2) Cultura adecuado para todo tipo y tamafio de
3) Organizacion organizaciones en todas las
4) Procesos industrias, al final permite visualizar
5) Tecnologia el nivel de madurez digital vy
6) Clientesy socios proporciona un mini informe.
Softwhere Colombia 1) Cadena de valor Permite visualizar un nivel de
productiva y 2) Areas funcionales acuerdo con las siguientes
Fedesoft 3) Stakeholders categorias:
4) Per iv ratégi L -
5; M?)c? gf)cctj eisegztc;eloteg cas 1. Principiante digital.
6) Implementacion digital 2. G.estor. d'g'ta!'
7) Gestion de la digitalizacion 3. Ejecutivo digital. .
4. Transformador digital.
Digital Maturity Digital Leadership | 1) Cultura El marco de madurez digital trabaja
™ Forum 2) Liderazgo sobre la identificacibn de quince
3) Presupuesto competencias, considerados
(Newman, 2017) 4) Innovacion aspectos clave de la madurez digital,
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5) Capacidad

6) Reclutamiento

7) Aprendizaje

8) Gestion por proyectos
9) Tecnologia

10) Datos

11) Informes

12) Perspectiva

13) Comunicaciones

14) Prestacion de servicios
15) Sistemas internos

adicional permite describir cinco
niveles para cada una de estas
competencias evaluadas.

Nivel 1: Iniciando
Nivel 2: Emergiendo
Nivel 3: Ejecutando
Nivel 4: Avanzando
Nivel 5: Liderando

Industria 4.0

Fundaciéon IMPULS
de la VDMA

Instituto de
Economia Alemana
Colonia Consult
GmbH (IW Consult)

Instituto de
Investigacion para
la Racionalizacion

(FIR)e.V.enla
Universidad RWTH
de Aquisgran

1) Estrategia y organizacion
2) Fabrica inteligente

3) Operaciones inteligentes
4) Productos inteligentes

5) Servicios basados en datos
6) Empleados

Al terminar se podréa ubicar en los
siguientes niveles:

Forastero
Principiante
Intermedio
Experimentado
Experto

ANANENENEN

El mejor intérprete

Matriz de Madurez
Digital

MIT & Capgemini

(George
Westerman,
Bonnet, & McAfee,
2014)

(G. Westerman &
Bonnet, 2015)

1) Intensidad digital
2) Intensidad en la gestion de la
transformacion

El modelo presenta la siguiente
escala:

Nivel 1: Principiantes digitales

Nivel 2: Seguidores de la moda digital
Nivel 3: Conservadores digitales
Nivel 4: Dirigidas

Modelo del grado
de preparacién
Industria 4.0

Forrester

(Gill & Vanboskirk,
2016)

1) Cultura

2) Tecnologia
3) Organizacion
4) Percepcion

El modelo presenta la siguiente
escala:

Nivel 1: Escépticos
Nivel 2: Adoptantes
Nivel 3: Colaboradores
Nivel 4: Diferenciadores

Modelo de madurez

PWC - (Greif et al.,
2016)

1) Proceso e infraestructura
2) Venta digital

3) Participacion del cliente
4) Personal y cultura

Se evalla en 4 niveles.

Modelo de Madurez
Digital 4.0

(Lichtblau et al.,
2015)

*Mundo fisico:
1) La fabrica inteligente
2) Los productos inteligentes

*Representacion virtual del mundo fisico:

3) Las operaciones inteligentes
4) los servicios guiados por los datos

*Transversales
5) Estrategia y organizacién
6) Empleados

El modelo presenta la siguiente
escala:

Nivel 0: Desconocido
Nivel 1: Principiante

Nivel 2: Intermedio

Nivel 3: Experimentado
Nivel 4: Experto

Nivel 5: El mejor interprete

Modelo de Madurez

(Back & Berghaus,
2015) (Berghaus &
Back, 2016)

1) Experiencia del cliente

2) Innovacion del producto

3) Estrategia

4) Organizacion

5) Digitalizacion del proceso

6) Colaboracion

7) Tecnologia de la informacion
8) Cultura y experiencia

9) Gestidn de la transformacion

El modelo presenta la siguiente
escala:

Nivel 1: Promover y apoyar

Nivel 2: Crear y construir

Nivel 3: Comprometerse a
transformar

Nivel 4: Procesos elaborados y
centrados en el usuario

Nivel 5: Empresa basada en datos




Modelo de (Karltorp, 2017) 1) Estructura No se contempla escala de medicion.

transformacion 2) Proceso
digital (DT) en 3) Personas
Pymes
Modelo de Madurez | MiInTIC e iNNpulsa | 1) Producto/servicio inteligente El modelo presenta la siguiente
del Plan Vive (Acevedo, 2018) 2) Relacionamiento con el cliente escala:
Digital 3) Operaciones y produccién

Nivel 1: Principiantes
Nivel 2: Actualizados
Nivel 3: Conservadores
Nivel 4: Transformadores

4) Cadena de suministro colaborativa
5) Gestion inteligente

Fuente: Elaboracién propia

De la revision bibliografica es posible concluir, la existencia de una variedad de modelos de
medicion de madurez digital, considerando la amplia informacién sobre los modelos disponibles pueden
llevar a confusiones e incertidumbre de los beneficios de realizar un proceso de transformacién digital,
expresado por Jugdev y Thomas, los modelos de madurez también tienen algunas limitaciones desde una
perspectiva tedrica. Se basan en modelos de madurez de software que carecen de base tedrica (2002).

La anterior afirmacion se puede complementar con la expresion de Cooke-Davies (2004), la
ausencia de una definicion generalmente aceptada de lo que estd involucrado reduce el valor de
cualquier modelo de madurez en una organizacién, por tanto, es necesario seleccionar diferentes
modelos para determinar el nivel de madurez y las acciones de ingreso en un ecosistema digital. Asi
mismo, la existencia de varios modelos para usos especificos en ciertas industrias, reflejado en la
categorizacion de multiples dimensiones, presentes en diferentes modelos verificados, siendo factores de
semejanza, entendidas como conductores claves en la generacion de valor en los procesos de
transformacion digital, derivan en el punto a analizar en el presente estudio.

Del primer andlisis, se comprendi6 la variedad de conceptos y dimensiones en la medicion de la
madurez digital, por lo que fue necesario estructurar algunas dimensiones, siendo estas propuestas
desde los conceptos de industria 4.0 disefiado por (Rauch, et al., 2020), lo importante para el presente
trabajo fue el reconocer categorias las cuales permitieran agrupar y analizar los modelos aplicar en la
poblacién objeto de estudio, por lo anterior se clasificaron de la siguiente manera:

= Operaciones (considera dimensiones de procesos productivos y operativos, conceptos de fabrica
inteligente)

» QOrganizacién (considera dimensiones procesos organizativos y orientados a la gestion,
capacitacion, actualizacion de habilidades de los colaboradores)

= Sociocultural (considera dimensiones relacionados con la cultura corporativa y temas relacionados
con la economia de la zona de influencia)

» Tecnologia (considera dimensiones para el uso intensivo de procedimientos basados en datos).

Una vez revisados los modelos, se realiza un enfoque mas preciso sobre estos, comprendiendo
gue los modelos de madurez son diferentes entre si y cada uno con caracteristicas y factores especificos,
no existe un estandar relacionado, por lo que se hace necesario realizar un segundo cuadro de andlisis,
en esta oportunidad se incluyen las dimensiones consideradas como factores para el ingreso al
ecosistema digital para los restaurantes del barrio Corocito.




Tabla 2: Comparativo modelos de madurez transformacion digital

Modelos
Oracle | Dell Paradigma DMAT Softwhere Digital Industria Matriz de Modelo Modelo Modelo Modelo Modelo de Modelo de
digital Maturity 4.0 Madurez del de de de transformaci Madurez del
Digital grado madurez | Madure | Madurez 6n digital Plan Vive
Di ., de z (DT) en Digital
imension prepara Digital Pymes
cién 4.0
Industri
a4.0
Operaciones X X X X X X X X X
Organizacién X X X X X X X X X X X
Sociocultural X X X X X X X X X
Tecnologia X X X X X X X X X X X X X

Fuente: (Rauch, et al., 2020)




Para seleccionar los modelos de madurez para realizar aplicacion en trabajo de campo, se
identificaron por medio de la tabla dos, los modelos de: DMAT, Softwhere, Industria 4.0, Digital Maturity,
Modelo de transformacion digital (DT) en Pymes y el Modelo de Madurez del Plan Vive Digital. Con el
objetivo de proporcionar un catalogo de métodos completo para ayudar a la medicion mas precisa del
nivel de madurez y posteriormente en la seleccion de medidas a implementar, la anterior decision se da
en el sentido de la pertinencia, el contexto de la zona, siendo verificada en la visitas de campo,
entrevistas con los administrados, piloto de evaluacion de los modelos de madurez digital.

Las dos tablas anteriores permiten concluir sobre los modelos de medicién, es una tema
relativamente nuevo, desde el punto de vista bibliogréfico y tedrico, siendo los modelos sujetos a cambios
0 perspectivas del evaluador, sobre ellos pueden existir diferentes versiones las cuales van orientados de
acuerdo a las oportunidades de medicion, adicional no se evidencia un modelo especifico para el sector
de los restaurantes tradicionales, la mayoria de ellos desde lo visto en la investigacibn asumen una
actualizacién tecnolégica vista en los formatos de restaurantes modernos ubicados en centros
comerciales asi mismo como aquellos grandes organizaciones operadas en forma de franquicia.

3. Metodologia

El presente estudio se realiz6 bajo un disefio no experimental cuantitativo, de acuerdo con
Hernandez, Fernandez & Baptista (2014). La toma de datos se realizo en diferentes momentos por medio
de la aplicacién de instrumentos pre-establecidos, visualizando la realidad de los restaurantes del barrio
Corocito de Pereira frente a los procesos de transformacion digital y su posterior analisis.

Sobre los participantes en la investigacién, la poblacion a intervenir se puede decir que el barrio
Corocito, es reconocido por ser uno de los sectores mas tradicionales de Pereira, su historia habla de
haciendas cafeteras extensas las cuales paulatinamente se fueron dividiendo y vendiendo hasta que
empezo el proceso de urbanizacion que lo convirti6 en uno de los primeros barrios de la ciudad, en la
actualidad su actividad econdmica se da en torno a la oferta gastrondmica tradicional de la ciudad donde
acuden residentes y visitantes.

Para la realizacién del trabajo se utilizé el muestreo no probabilistico, en la técnica de muestreo a
conveniencia y bola de nieve, dado sobre acercamientos preliminares con los restaurantes se dependia
de la participacién voluntaria en el estudio y el acceso a la informacién, se logré consolidar una muestra
de veinte (20) establecimientos donde se aplicaron instrumentos para la medicién del nivel de madurez
digital determinados en la primera fase presentada en la revision bibliografica de los modelos.

Antes de realizar el trabajo de campo se identifica la conveniencia de fragmentar la poblacién en
grupos, los cuales contiene elementos comunes como conglomerados pero caracterizados por su
variabilidad interna, generando asi un estudio mas objetivo sobre la distancia o la brecha de
transformacion digital entre los grupos, esta posicion coincide por la presentada por Martinez (2018)
respecto al uso de conglomerados en la cual cada grupo sirve como unidad, esperando en su
composicion sea lo mas heterogénea posible, de tal forma pueda representar la poblacion. Para tal fin se
presentan los grupos de interés como sigue:

= Asaderos tradicionales (9 establecimientos).

= Hamburgueseria (2 establecimientos).
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» Restaurantes vegetarianos y veganos (2 establecimientos).
* Propuesta alternativa3 (7 establecimientos).

En este momento se hace necesario recordar el objetivo de estudio, la medicién del nivel de madurez,
en los restaurantes tradicionales, por medio de instrumentos ya construidos para posteriormente
“proporcionar evidencia objetiva suficiente para apoyar o refutar la o las hipétesis planteadas”
(Spriestersbach, Rohrig , du Prel , & Gerhold , 2009).

Dada la intencién anterior, luego de aplicar los instrumentos es necesario la realizacion de esquemas
estructurados para en lo particular, permita primero generar una linea base y demostrar con evidencia
mediante esa recoleccion planeada, la cual se traduce en datos, siendo estos el pilar de la toma de
decisiones al interior de la planeacién organizacional, en este proceso la estadistica descriptiva es la
herramienta pertinente para resumir en forma clara y entendible, los datos generados por medio del
analisis de la medida de tendencia central, definida como promedio representando el punto de equilibrio
de la muestra y estadisticos de dispersion, en primera parte la desviacion estandar, la cual permite indicar
que tan alejados podran estar los datos del promedio en la unidad de medida y el coeficiente de variacion,
siendo la medida que permite interpretar la dispersién de las variables incluidas en el estudio.

Prueba diagnostica

Una prueba diagnéstica se realiza con la intencion de comprobar metodologias, condiciones y
caracteristicas previas a la realizacion de acciones de mejora, en este caso la prueba se baso en dos
etapas, en la primera etapa se realizd una sensibilizacién sobre aspectos de transformacion digital a siete
(7) productores del barrio y la aplicacion de los instrumentos seleccionados en la tabla numero 2, su
objetivo fue orientar y evaluar la compresion de conceptos asociados a los procesos de transformacion
digital por parte de quienes toman las decisiones tacticas y operativas de los restaurantes, la realizacién
fue a criterio de cada participante, bajo un ambiente controlado, en este caso se hizo evidente por parte
de ellos el uso del nivel de madurez DMAT, no consideraba las varias socioculturales propias de la
economia de la region, por lo tanto el modelo no era tan preciso al momento de comprender el contexto
de la zona, el modelo de Industria 4.0 era muy elevado para sus procesos operativos, la mayoria de
preguntas se encuentran orientadas hacia procesos estandarizados y el uso de tecnologia para cada
operacién, el Modelo de Madurez del Plan Vive Digital, percibieron conceptos desactualizados para la
realidad, como por el ejemplo el uso de office, a su vez no denotaba aspectos de uso de app y sobre el
Modelo de transformacioén digital (DT) en Pymes, no sienten representadas las variables con las cuales
les gustaria ser calificado, es decir no aporta una conclusién precisa sobre un proceso autocritico del
desempefio de la unidad.

En cambio, con modelos Softwhere y Digital Maturity, expresaron mayor identidad y mejor empatia
al momento de diligenciar la informacion, una de las ventajas de estos modelos era la evaluacién por fase
de cada dimensién y la estructura de preguntas generaba de forma intuitiva una mejor disposicién por
parte del encuestado, el disefio y la secuencia de preguntas fueron un factor determinante, sobre estos
dos fueron los utilizados en el segundo momento donde se realizo el trabajo de campo para evaluar los
veinte (20) restaurantes, en este caso los restaurantes daban respuesta al instrumento con apoyo en su
memoria 0 sus experiencias (realidad actual o desempefio laboral), bajo esta estructura se empleo un
analisis grafico y estadistico.

3 Las propuestas alternativas, se identifican los negocios ubicados en el sector con una propuesta diferente, se incluyen café, arroz,

gastronomia mexicana, oriental y conceptos de estilo de vida.
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4. Analisis de datos

Las etapas anteriores permitieron definir y planificar los modelos a aplicar en la poblacion objeto
del presente estudio.

Los resultados presentados a continuacion se efectuaron para los cuatro grupos, bajo dos modelos de
madurez digital, el primer modelo orientado hacia la herramienta Softwhere, disefia por Colombia
productiva, presenta un diagnostico contextualizado en la dimensiones cadena de valor, perspectivas
estratégicas, modelo de negocio permitiendo comprender las prioridades para la implementacion de la
transformacién digital, el segundo modelo bajo la herramienta Digital Maturity, modelo de madurez de
origen britanico basado en la identificacion de quince (15) competencias, con la evaluaciéon en cinco
niveles, su caracteristicas de coherencia, poca ambigiedad lo hacen un modelo intuitivo, confiable y
comprensible para el encuestado, la realizacion de ambos modelos se basé en la utilizacion de los
aspectos tedricos y experimentales, al final se presenta un analisis estadistico el cual permite identificar
las acciones prioritarias para avanzar en el proceso de transformacién digital.

4.1 Asaderos tradicionales

Modelo Softwhere

El modelo utiliza un nivel de medicion de 0 a 100 para cada dimension, su medicion de niveles es:
principiantes, transformador, gestor, ejecutivo.

Figura 1: Modelo Softwhere Asadero tradicionales

100%
90% I
807
709 B Implementacion Digital
M Gestion digitalizadion
60%

B Modelode Negocio

S

=S

S

50% . .
BSC (Perspectivas estrategicas)

40% Stakeholders

30% M Areas funcionales
209 m Cadena de valor
109
0% I
1 2 3 4 5 6 7 8 9

Fuente: Elaboracion propia

S

S

De la categoria de Asaderos Tradicionales se observa cuatro establecimientos de los 10 se encuentran
en un nivel principiante, pero el establecimiento numero 6 tiene los ejes Stakeholder y BSC en un nivel de
ejecutivo, tres en un nivel transformador al menaos en alguna dimensién, en el establecimiento 2 se puede
mirar que los ejes Gestion Digitalizacion, Areas funcionales, estan en un nivel ejecutivo y los demas ejes
en nivel gestor.

12



Modelo Digital Maturity

El modelo utiliza un nivel de medicién de 1 a 5 para cada dimension, su medicion de niveles es:
Iniciando, Emergiendo, Ejecutando, Avanzando y Liderando.

Tabla 3: Modelo Digital Maturity Asadero tradicionales

Dimensién

Actitudes y fundamentos

Teniendo en cuenta las cuatro variables que compone
este eje podemos visualizar que la variable de
Innovacién es la que obtiene mayor calificacion frente
a la de cultura, respuesta dada por los 9
establecimientos donde se aplicé el modelo los cuales
pertenecen a la categorizacion de Asados.

Cultura

Innov acion Liderazgo

Presupuesto

Personas, habilidades y procesos

De 9 establecimientos los cuales se les aplico el
instrumento Digital Maturity, se puede observar un
comportamiento minimo frente a la variable de
Capacidad obteniendo una calificacion baja en donde
solo 1 establecimiento califica superior a 2, lo
contrario a la variable de gestién de proyectos es
donde se nota mayor calificacion.

Capacidad

Gestionde_

proyectos Reclutamiento

Aprendizaje

Sistemas e informacién

En el eje de Sistemas e Informacion con relacién a las
cuatro variables se puede notar sobre la vision logra
tener una mayor calificacion por parte de todos los 9
establecimientos mientras que la variable tecnologia
es una de las mas bajas, dejando claro que esto es
una muestra de la necesidad de llevar a cabo el
proceso de Transformacion Digital para las Pymes.

Tecnologia

Vision - Datos

Reporte
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Resultados y experiencia

En este eje se pueden observar tres 3 variables,
existe un mayor comportamiento para los sistemas
internos y comunicaciones tiene una calificacion
minima donde solo en un establecimiento lo califica
superior a 4 es asi como es coherente las respuestas
dadas ya que en el anterior eje la variable de
tecnologia arrojo calificacién minima.

Sistemas
internos

Comunicacione
s

restacionde
servicio

Fuente: Elaboracién propia

4.2 Hamburgueseria

Modelo Softwhere

Figura 2: Modelo Softwhere Hamburgueseria
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1 2
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W Implementacion Digital

M Gestion digitalizadon

m Modelode Negocio

BSC (Perspedivas
estrategicas)

m Stakeholders

M Areas funcionales

M Cadenade valor

Fuente: Elaboracién propia

En este modelo observamos para el establecimiento 1 los ejes de Implementacién Digital
Stakeholders, Cadena de Valor y Areas funcionales en un nivel de madurez digital Gestor y gestion de
digitalizacion esta en un nivel de ejecutivo, en el caso 2 esta su eje Implementacion Digital en un nivel de
Gestor y la mas alta con Gestidn de Digitalizacion en un nivel Ejecutivo.

Modelo Digital Maturity

El modelo utiliza un nivel de medicion de 1 a 5 para cada dimensién, su medicion de niveles es:
Iniciando, Emergiendo, Ejecutando, Avanzando y Liderando.




Tabla 5: Modelo Digital Maturity Hamburgueseria

Dimension

Actitudes y fundamentos

En este eje se puede notar para el caso de
establecimiento 1 tiene una calificacion de tres en
el eje de innovacion, en el otro caso los dos
establecimientos la tienen en calificacion de 4,
dejando ver que hay que mejorar estdn en
proceso siendo la méxima calificacion para este
modelo un valor de 5.

Cultura

Innovacion Liderazgo

Presupuesto

Personas, habilidades y procesos

Se puede notar sobre la dimension el nivel de
maduracion en la variable de Capacidad es mas
alto de establecimiento 2 sobre el establecimiento
1, su medicion fue de tres.

Capacidad

Gestionde
proyectos

Reclutamiento

Aprendizaje

Sistemas e informacién

En este eje se podemos notar la variable de
vision de 1 tiene una menor calificacién sobre el
establecimiento 2, para las dimensiones Datos,
Reporte y Visién tienen un mismo nivel de
maduracién digital entre los dos establecimientos
de esta categoria.

Tecnologia

Vision Datos

Reporte
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Resultados y experiencia

Para la dimension se observa en establecimiento
1 una gran diferencia para las tres variables, en
el otro caso de la categoria los niveles de la
dimension varian en tres y cuatro.

Sistemas
internos

Comunicaciones

Prestacionde
servicio

Fuente: Elaboracion propia

4.3 Restaurantes vegetarianos y veganos

Modelo Softwhere

Figura 3: Modelo Softwhere Restaurantes vegetarianos y veganos
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Fuente: Elaboracion propia

B Implementacion Digital
M Gestion digitalizadion
B Modelode Negocio
BSC (Perspectivas estrategicas)
u Stakeholders
B Areas funcionales

H Cadena de valor

En esta grafica se puede observar el establecimiento 1 se encuentra en un nivel de madurez
digital de transformador para los ejes medidos en el modelo, por otro lado en el caso 2 se presentan seis
ejes en nivel gestor y el eje de gestion digitalizacion, llama la atenciéon se encuentra dentro de un nivel

ejecutivo.

Modelo Digital Maturity

El modelo utiliza un nivel de medicién de 1 a 5 para cada dimension, su medicion de niveles es:
Iniciando, Emergiendo, Ejecutando, Avanzando y Liderando.
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Tabla 6: Modelo Digital Restaurantes vegetarianos y veganos

Dimension

Actitudes y fundamentos

Los restaurantes en esta dimensidon nos presentan
una calificacibn de cuatro y cinco ubicando a
liderazgo y presupuesto con un nivel bueno en cuanto
a madurez digital de estas variables y en el
establecimiento 1 es las variables que obtienen menor
calificacion

Cultura

Liderazgo

Innovacion

Presupuesto

Personas, habilidades y procesos

El nivel de madurez de establecimiento 1 en esta
dimensiébn es menor a establecimiento 2, pero es
importante mirar que se mide cuatro variables de las
cuales para 1 las variables de Capacidad y Gestién
de proyectos se encuentran en nivel uno, aprendizaje
esta en tres y gestion de proyectos en cuatro,
mientras que en el 2 todo este eje esta con un nivel
cinco de madurez digital en las cuatro variables.

Capacidad

Gestionde
proyectos

Reclutamiento

Aprendizaje

Sistemas e informacién

La dimensién resulta igual para los establecimientos 2
y 1 analizando las demas variable se puede mirar
para el caso tecnologia de 1 calificacion de tres y 2
cinco.

Tecnologia

Datos

Vision

Reporte
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Resultados y experiencia

En esta grafica se puede observar un comportamiento
muy estable en las tres variables compuestas en la
dimension para el caso de 1, el nivel de maduracion
en tres y en 2 estd en cuatro en cada una de las
variables medibles.

Sistemas
internos

Comunicaciones

Prestacionde
servicio

Fuente: Elaboracion propia

4.4 Propuesta alternativa

Sobre esta categoria se agruparon los negocios ubicados en el sector con una propuesta diferente a la
concebida de forma tradicional (asados, comida rapida, vegetariano), se incluyen café, propuesta de
arroz, gastronomia mexicana, propuestas de comida oriental y conceptos de estilo de vida.

Modelo Softwhere

Figura 4: Modelo Softwhere Propuesta alternativa
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De los ocho restaurantes pertenecientes a la categoria de propuesta alternativa, el 3 se encuentra
en un nivel de principiante en nivel de madurez digital, el 8 su nivel de madurez digital es de
transformador, el 1 y el 4 algunos ejes estan en nivel principiante y otros en transformador, el 7 estan en
un nivel de madurez transformador y gestor, el 2, 5y 6 estan en un nivel gestor y ejecutivo.

Modelo Digital Maturity

Tabla 7: Modelo Digital Propuesta alternativa

Dimension

Actitudes y fundamentos

Cultura

El grafico nos muestra los ocho restaurantes de
esta categoria tienen un comportamiento similar
para la variable Cultura siendo muy bajo de otra
parte la variable de Innovacion es la mayor
madurez tiene con la excepcion  del

.. Innovacion
establecimiento 4

Presupuesto

Personas, habilidades y procesos

. L, Capacidad
En este caso la variable gestion de proyectos es

muy significativo para los establecimientos 2 y 5
siendo para el caso del 4 y 7 tiene una
calificaciéon no tan considerable lo permitiendo
evidenciar para ellos en estas areas el nivel de la

. ., . Gestionde
dimension es bajo.

proyectos

Aprendizaje

Sistemas e informacion Tecrologia

En esta dimension el establecimiento 3 se
encuentra en un nivel de cinco para la variable
vision, en el caso del 4 esta en un nivel dos, la
variable reporte en el 3 tiene buen
comportamiento ya que tiene una calificacion de
cuatro.

Reporte
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Resultados y experiencia

Comunicaciones

La variable de comunicaciones es bajo para
todos los ocho establecimientos en comparacion
con sistemas internos y reflejando claramente
que el 2 tiene muy buen nivel de maduracion en
esta variable mientras que el 7 tiene un nivel bajo
en esta dimension.

. i .
Sistemas '~ &= restacion de
internos servicio

Fuente: Elaboracion propia
4.5 Anélisis estadistico

La estadistica descriptiva tiene como objetivo presentar de forma organizada los datos encontrados en
los procesos de investigacion, de forma sencilla y clara para la interpretacion del lector, por consiguiente
es necesario realizar el calculo de la medida de tendencia central, dando a entender las caracteristicas de
los datos y dos medidas de dispersion, dando la comprension como se alejan los datos respecto al
promedio y la distribuciéon dentro de los limites medidos, con el propdsito de presentar una forma mas
sencilla de interpretar y argumentar las conclusiones del objetivo de la investigacion.

Modelo Softwhere

Tabla 8: Modelo Softwhere

Categoria Promedio Desviacion Coeficiente Variacién
Asadero Tradicional 33,78 20,32 0,60
Hamburgueseria 77,01 3,29 0,04
Restaurantes vegetarianos y veganos 43,87 13,95 0,31
Propuesta alternativa 50,11 21,73 0,43

Fuente: Elaboracion propia

Sobre los resultados del modelo Softwhere es posible observar una alta variabilidad entre las
categorias, siendo diferenciables desde el modelo cuales negocios registran mejores practicas en el
camino de la adopcion de la tecnologia y sobre las medidas estadisticas se puede analizar, lo
presentando en la tabla se considera un promedio de promedios. El interés de este punto radica en
observar la tendencia de los datos y la capacidad de las categorias para comportarse de forma
homogénea o heterogénea. De acuerdo a lo anterior, se puede decir que la categoria con mejor
desempeiio es la Hamburgueseria, su buen promedio y el coeficiente de variacién sustentan la afirmacién
en cuanto a los asaderos tradicionales, los cuales, de acuerdo a los resultados del modelo son negocios
en la fase inicial de un proceso de transformacion digital, sobre este punto se piensa en la mejora de
practicas y el relevo generacional de los propietarios y administradores de las unidades de negocio, bajo
el supuesto de una mayor probabilidad de los proximos administradores sean de las generaciones
denominadas X, y 0 z, conocidos por ser nativos digitales.
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Otro punto importante es la desviacion con relacion al promedio, la determinacién de los
conglomerados en su base indica una heterogeneidad en cada uno de ellos, desde el aspecto teorico, se
entenderia la desviacion debe ser alta, en este caso al aplicar el modelo de Softwhere, se observa como
a menor promedio en cada una de las categorias se hace mas alta la desviacion, siendo comprable la
diversidad de establecimientos en los grupos asaderos tradicionales y propuestas alternativas, para el
caso de la hamburgueseria, la desviacion es menor, por lo que se percibe procesos de operacion y
comercializacibn mas estandarizados, su diferenciacion podra radicar en su propuesta gastronémica
variable categérica, no observada en el instrumento de medicion.

Modelo Digital Maturity

Tabla 9: Modelo Digital Maturity

Categoria Promedio Desviacion Coeficiente Variacién
Asadero Tradicional 21 1,05 0,49
Hamburgueseria 3,6 0,51 0,14
Restaurantes vegetarianos y veganos 3,3 1,36 0,40
Propuesta alternativa 3,07 1,34 0,43

Fuente: Elaboracion propia

Al analizar los resultados del modelo Digital Maturity y ser comparados con los datos del modelo
anterior, se encuentra una consonancia al menos entre las categorias de restaurantes donde el promedio
presenta con mejor desempeifio a las hamburgueserias y en el uUltimo lugar a los asaderos tradicionales,
por la anterior se observa la aplicacién de ambos modelos fueron complementarios para dar la dimension
de los niveles de transformacion de los establecimientos al nivel individual y en parte si fueron ubicados
en determinado grupo, sobre los grupos se puede decir para el caso de los asaderos tradicionales existe
un establecimiento, Donde Nubia, sobresaliente en su desempefio respecto a los de su categoria,
evidencia actividades y calificadores iguales a la categoria de Hamburgueseria.

Asi mismo los datos de la tabla 9, en la medida de promedio y la desviacion del instrumento Digital
Maturity, en proporcién de la escala de dimensidn, comparado con el modelo anterior como el nivel de
madurez digital es mas bajo, reflejado en el promedio y se puede observar la diversidad dentro de los
conglomerados de acuerdo con las medidas de dispersion, permitiendo ver mayor diferenciacién entre
cada grupo, identificando los restaurantes lideres en procesos de transformacion digital y aquellos
ubicados en proceso de mejora, sobre esto se tiene la percepcion del primer modelo fue disefiado para
pyme en Colombia, el presente considera categorias de forma mas globalizadas, siendo este ultimo
comparable con servicios a la mesa y su relacion en los temas como tecnologia, sociocultural,
aprendizaje continuo, eficiencia operativa, cadena de valor es relativamente buena, sus puntos de mayor
relacibon se encuentran entre los métodos creacidn de negocios innovadores y la gestién del
establecimiento por medio de la mejora de procesos de transformacion digital.

Para cerrar sobre la utilizacion de los dos instrumentos de manera general se puede manifiestar el
aporte como base para la planeacién, construccion, verificacion de rutas especificas y acciones concretas
para el desarrollo de establecimientos dentro de un ecosistema digital.
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5. Discusion

El método comparativo utilizando diferentes modelos y las propuestas de sus propositos, dimensiones
y medicién de los niveles de madurez, facilité los puntos de encuentro entre la teoria y la medicién del
nivel de madurez de transformacion digital.

En cuanto a la aplicacion de instrumentos se reconoce sobre estos establecimientos tradicionales y
nuevas propuestas gastrondémicas en la ciudad, es un trabajo mas dispendioso y requiere del uso de los
canales de comunicacién correctos, contrario a lo expuesto en la teoria, presentando la facilidad y
flexibilidad de aplicar los modelos en pequefias unidades de negocio, existen otros factores dentro del
proceso como la apropiacion voluntaria por parte del duefio o administrador para mejorar la operacién por
medio de herramientas digitales, en este sentido factores como la motivacion, el beneficio, la visién 6ptica
del movimiento del mercado, sensibilidad de mejorar la estructura tradicional por un modelo de negocio
mas agil, juegan un papel clave en este sector tradicional.

Al mismo tiempo al revisar el aporte de Lorenzo (2016) sobre la transformacién digital implica una
inversion en el desarrollo de las capacidades digitales y su alineacién en la estrategia de la empresa. Es
posible mencionar basado en la aplicacién de los instrumentos que existe una brecha marcada entre los
establecimientos conscientes de integrar estrategias de transformacion digital y aquellos en los que el
proceso les parece algo no necesario por no percibir beneficios en mejora de procesos, servicio al cliente,
siendo necesario sensibilizar a la poblacion en el uso de estas herramientas que aportar para la apertura
de nuevos mercados.

Con respecto a la afirmacion de Leyh, Bley y De Lennart (2017) donde la transformacion digital en las
empresas son oportunidades tecnolégicas avanzadas, se presenta una diferenciaciéon en la apropiacién
marcada en los datos estadisticos, al ser comparados, confirmando su nivel de competencia en producto,
servicio y post venta es mayor, generado un posicionamiento mas alla del ejercicio financiero, en
aspectos de posicionamiento de mercado en la ciudad, traspasando la frontera de ubicacion geografica,
dandole la razén a la teoria y la hipétesis de percibir la transformacién digital no es un costo o gasto, se
convierte mas bien en inversion.

Llegados a este punto se considera lo expuesto por Sun, Wang, Zuo, & Lu (2018) concibiendo al
marketing digital como un proceso de consolidacion y mantenimiento de relaciones con los consumidores,
se pudo notar en la gran mayoria de los establecimientos con mejor desempefio en los niveles de
madurez siendo esta afirmacidén verdadera, adicional al considerar las dificultades atravesadas en el afio
2020 derivadas por el virus Covid-19, las categorias con mejor desempefio hacen uso de las redes o
plataformas virtuales generando procesos de flexibilidad y comunicacién con el cliente.

Es posible observar gracias a la presente investigacion como la teoria en algunas cosas suponen los
procesos de transformacién digital deben llegar a todos establecimientos, muchas veces sin considerar
las caracteristicas geogréficas y regionales, por otra parte aquellos restaurantes donde se aplican los
conceptos de industria 4.0 propuestos por por Rauch, Erwin; Unterhofer, Marco; A. Rojas , Rafael ;
Gualtieri, Luca ; Woschank, Manuel y T. Matt, Dominik (2020), son mas estables financieramente y
competitivos con otras ofertas gastrondmicas de la ciudad, su organizacion y flexibilidad en el servicio son
conductores en la conquista de nuevos mercados.

En consonancia con lo anterior y el aporte de Fernandez (2020) donde se argumenta la nueva etapa
econdémica para los restaurantes en lo denominado Transformacién Digital partiendo desde una
necesidad de mejorar la experiencia de los clientes, al momento de realizar una conexion digital hasta el
servicio en la mesa, es valorado en los instrumentos aplicados, al igual a los restaurantes donde se
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realizo el presente estudio, con esto se quiere decir, la teoria y la forma de trabajar en los restaurantes
van orientando hacia el mismo camino, a pesar sobre la mayoria de los casos es de forma incipiente.

Finalmente, el proceso de investigacion permitié definir la madurez digital en los niveles establecidos
en cada una de las herramientas aplicadas a los establecimientos gastronomicos del barrio Corocito,
aportando la linea base de su situacién actual, adicional el desarrollo de este trabajo genero una
ampliacién en los conocimientos teéricos y su puesta en practica.

6. Conclusiones

El objetivo de esta investigacion fue la comparacién de varios modelos para la medicién del nivel de
madurez de transformacion digital, teniendo en cuenta varios factores como fue la disposicion, actitud,
colaboracion y tiempo de cada empresario de los restaurantes del sector Corocito de la ciudad de Pereira,
se puede decir que cualquier modelo existente siempre serd sujeto de mejora continua, adaptacién y
tendencia del mercado, , esto es debido al segmento de investigacion con el cual se trabajé y
dependiendo de su naturaleza, magnitud de las empresas, los modelos se ajustaran dependiendo de
cada necesidad y complejidad de las mismas.

Los modelos de medicion son diferentes entres si y cada uno con caracteristicas y factores especificos
se concluye que el modelo de medicién de madurez digital de software se ajusta a la necesidad de los
establecimientos teniendo en cuenta que este permite evidenciar en qué nivel se encuentra, porque y
donde se debe ajustar o replantear sus procesos.

Como los modelos de mediciobn son diferentes entres si y cada uno presenta caracteristicas,
dimensiones y propésitos especificos se puede concluir las mediciones, pueden ser contextualizadas y
ajustadas a las necesidades propias de cada establecimiento, reduciendo el riesgo al momento de
aplicar los instrumentos en los establecimientos, asi los empresarios no se sienten juzgados o
comparados con su competencia, permitiendo generar un camino guiado hacia el proceso de
transformacion digital.

Al mismo tiempo, la investigacioén aporté una informacion valiosa con respecto a los diferente modelos
de medicién de transformacion digital existentes y las consideraciones al aplicar en una region, en este
caso el eje cafetero, también nos permite verificar sobre todos los modelos son aplicables a todas las
empresas ya sea por su naturaleza y tamafio, lo importante es la seleccion del instrumento para generar
menos complejidad, esto en el sentido del objeto de estudio algunas de las categorias, como la
tradicional, su disposicion al cambio es incierta y poco predecible, es un proceso de sensibilizacién y
capacitacion.

Sobre el proceso el aporte de interaccion con los emprendedores y el acercamiento con su labor,
permitio caracterizar la oferta gastronomica del sector, dando las bases de posibles alianzas y
construccion de actividades cooperativas en proveedores, tecnologia y servicio de cada uno de los
establecimientos.

En definitiva la realizacién de la medicién del nivel de madurez aporta la informacién necesaria para
determinar la pertinencia de las diferentes acciones a tomar en el camino de realizar un proceso de
transformacion, frente al contexto, el sector y la categoria de servicio, dado que hoy en dia los mercados
estan atravesando nuevos tiempos con necesidades altamente complejas, volatiles y clientes con
demanda de mayor grados de flexibilidad, por lo que se hace necesario tomar decisiones frente a estos
nuevos escenarios tendientes a mejorar las practicas y procesos de la unidades productivas volviéndolas
mas competitivas y ofertando los mejores servicios de restaurantes en el sector y la ciudad en general.
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De igual manera se plantea a partir del presente trabajo, nuevas investigaciones de los procesos de
transformacion digital para ciudades intermedias como Pereira, donde uno de los aporte econémicos a la
ciudad se base en las actividades de turismo en sus diferentes dimensiones atrayendo visitantes
nacionales y extranjeros, los cuales demanda servicios y productos cada vez mas competitivos en
mercados globalizados, respecto a la investigacion se da la linea base para tematicas como las acciones
de una ruta de transformacion digital, planes de mercadeo con un enfoque digital, eficiencias de recursos
y las nuevas tendencias del comercio electronico.

En conclusion, sobre el proceso de inclusion de tecnologia en el servicio de restaurantes tradicionales,
resulta en procesos mas dindmicos dadas las mejoras de la comunicacién, flexibilidad, trazabilidad con
cliente, fortaleciendo asi uno de los eslabones de la cadena de suministro. El interés particular del
proyecto de investigacion, era el reconocimiento de habilidades digitales y el impacto positivo en la
gestion organizacional, financiera, mercadeo de la unidad de negocio de restaurantes tradicionales en la
ciudad de Pereira.
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