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Resumen

Esta investigacion analiza diferentes escenarios de tipologias de innovacion empresarial presentes
en las Micro y Pequefias Empresas (Mypes) del sector restaurantes, con el objetivo de comprender la
relacién que se pueda evidenciar con respecto a sus Factores Especificos Determinates de Supervivencia
Empresarial (FEDSE), para lo cual se recurre a un estudio de caso en Yumbo — Valle, Colombia, durante
el afio 2022, en el propdsito de recabar evidencia que permita identificar la relacion. Dentro de los resultados
mas relevantes se obtiene que al analizar la relacion a partir de la evidencia de innovacion de manera
agrupada, existe una relacién espuria. Sin embargo, al analizar la tipologia de innovacion predominante en
la poblacién objeto de estudio, con el FEDSE predominante, hay evidencia de una relacion determinada
por un Chi-cuadrado de 16.504, que se puede interpretar de nivel moderado dado que Fe>20%,
donde los coeficientes de V-Cramer y de contingencia estan entre el rango entre .4 y .7; siendo
aceptable la consideracion dada a partir del tamafio del efecto (1 - p) que es superior a 0.5y la
potencia estadistica W > .80 de consideracion grande o aceptable. Se evidencia una relacion
compleja entre las variables mediante el tratamiento de Modelo de Ecuaciones Estructurales
(SEM). La implicacién social de lo concluido, esta en que el resultado permite impactar las formas
de gerencia de proyectos en la Mypes Sugiriéndose que quien proyecte acciones innovadoras en
un restaurante debe considerar los beneficios de desarrollar infraestructura como base de las

garantias inmobiliarias y generar empleo estable.

Palabras clave: Pequefia empresa, Innovaciones, Modelos matematicos, Quiebra
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Abstract

This research analyzes different scenarios of business innovation typologies present in
Micro and Small Enterprises (Mypes) in the restaurant sector, with the aim of understanding the
relationship that can be evidenced with respect to their Specific Factors Determined for Business
Survival (FEDSE), to which is used in a case study in Yumbo - Valle, Colombia, during the year
2022, in order to gather evidence that allows identifying the relationship. Among the most relevant
results, it is obtained that when analyzing the relationship from the evidence of innovation in a
grouped way, there is a spurious relationship. However, when analyzing the predominant type of
innovation in the population under study, with the predominant FEDSE, there is evidence of a
relationship determined by a Chi-square of 16,504, which can be interpreted as a moderate level
given that Fe>20%, where the V-Cramer and contingency coefficients are between the range
between .4 and .7; being acceptable the consideration given from the size of the effect (1 — ) that
is greater than 0.5 and the statistical power W > .80 of great or acceptable consideration. A complex
relationship between the variables is evidenced by the treatment of the Structural Equation Model
(SEM). The social implication of what has been concluded is that the result allows an impact on
the forms of project management in Mypes, suggesting that whoever plans innovative actions in a
restaurant should consider the benefits of developing infrastructure as the basis of real estate

guarantees and generating stable employment.

Keywords: Small business, Innovations, Mathematical models, Bankruptcy
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Introduccion

Dentro de la estructura empresarial colombianay los analisis sectoriales, se han establecido
representativa participacion por parte de las pequefias y medianas empresas, las cuales a su vez
hacen frente a las adversidades financieras, operativas, normativas, operativas del entorno e

internas, que limitan o condicionan su supervivencia en general.

Elementos estudiados y analizados por investigadores académicos, gremios,
organizaciones gubernamentales y estructuras politicas del orden nacional e internacional, han
recopilado informacion suficiente que resalta la importancia y relevancia para la econémica de los
diferentes subsectores de las pequefias y medianas empresas, especialmente después del fuerte
impacto recibido con la reciente pandemia y sus consecuentes repercusiones financieras y

socioecondmicas en general

Dentro de este sector, el subsector de la gastronomia presentaba antes de la pandemia,
niveles consistentes de un ligero crecimiento y solidez, los cuales permitian analizar su inversion,
rentabilidad y generacion de empleo como representativos, sin embargo, el afio 2022 como
resultante del paso del COVID, afectd6 marcadamente el sistema econémico mundial
desestimulando en alto grado el desarrollo de la industria y el comercio en general, siendo el sector
restaurantero también afectado. Ante este, y otros fendmenos impredecibles y posibles, teniendo
en cuenta los avances y desarrollos tecnoldgicos, sociales, estratégicos y comerciales de cada
subsector de la economia, resulta de gran interés profundizar en la evaluacion y andlisis de las
acciones emprendidas por el sector objeto de estudio, bajo el concepto de modelos y tipologias de

innovacion adaptadas las necesidades del mercado y el entorno particular.
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Si bien la tematica de la innovacién ha sido ampliamente estudiada en cuanto a la
identificacion de tipologia usada, esta investigacion parte de haber detectado un vacio en el registro
académico de su impacto en la supervivencia del sector, por tanto, el ejercicio se justifica desde la
contribucion que se logra de evidencia empirica que ayude a comprender el fendmeno, con la cual
se genera conocimiento que seguramente servira a otros investigadores, emprendedores y

empresarios.

Asi pues, el presente documento se focaliza en la observacion y andlisis de la relacién que
pueda existir entre el tipo de innovacion en servicio en las mypes restauranteras con el
comportamiento de sus factores especificos de supervivencia empresarial, para ello se delimita el
ejercicio investigativo mediante la pregunta: ¢Qué relacion existe entre el tipo de innovacién en
servicio registrado en las micro y pequefias empresas restauranteras formalmente constituidas del
municipio Yumbo Valle Colombia, con el comportamiento de sus factores determinantes de

supervivencia empresarial para el afio 2022?

Para tal fin, se llevd a cabo una documentacién bibliografica con andlisis de estudios
previos sin encontrar documentos similares que establecieran la relacion en el sector restaurantero
de los conceptos de innovacion y los factores de supervivencia, motivando a la profundizacién del
tema desde la dptica de la Maestria en Innovacion y Gerencia de Proyectos. Por lo anterior se
procedi6 a conceptualizar elementos de investigacion y se establecieron los factores susceptibles
de ser medidos y que dimensionarian la faceta de innovacion y supervivencia en las
organizaciones, igualmente, se adoptd el modelo marco para definicion de conceptos de
innovacion focalizando al sector de servicios de modo que respondiera a las actividades objeto de
estudio; a la par se identificd los determinantes de supervivencia empresarial en el sector

restaurantes.
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Siguiendo el modelo metodoldgico planteado, se establecieron variables, indicadores,
hipdtesis, poblacion y muestra y se formalizo el instrumento de recoleccién de la informacion y
luego de ser rigurosamente revisado y aprobado se procedio a aplicar, validar y analizar los
resultados acordes con la metodologia establecida y se generaron los indicadores de
comportamiento de innovacién los cuales permitirian a su vez el calculo de las variables de
analisis. La muestra probabilistica lograda de 47 Mypes fue tratada con estadistica descriptiva
mediante el software SPSS25 de IBM. Los resultados aportan evidencia de una relacion compleja
existente entre las variables, ademas que las tipologias tradicionales de innovacion con enfoque a
productos tangibles, pueden resultar insuficientes para identificar correctamente la innovacion en

servicios de empresas restauranteras.

Se presentan ante ustedes, un documento estructurado en seis capitulos, de la siguiente
forma: El capitulo 1 da cuenta del planteamiento del problema, el capitulo 2 aborda la revision
literaria, el capitulo 3 presenta la metodologia seguida, en el capitulo 4 se da relacion detallada de
los resultados, en el capitulo 5 se presentan las conclusiones, en el capitulo seis denominado

referencias detalla las fuentes consultadas y finalmente los anexos en el capitulo 6.

Lo anterior, sugiere invitar al lector a continuar leyendo este documento, en el cual no solo
se sintetiza en las conclusiones, limitaciones y recomendaciones los hallazgos de un ejercicio de
investigacion ajustado al método cientifico, sino que en si representa un trabajo que bien vale
profundizar en espacios académicos posteriores donde las perspectivas de la gerencia en
innovacion de proyectos de organizacién del sector permitan orientar el analisis para aceptarlo

como evidencia empirica (til para los gremios y estudiosos del tema de interés.
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Para el desarrollo de la investigacidn se presenta el planteamiento de esta, a partir de cuatro
elementos: la descripcion del problema, el marco contextual, la formulacion de una pregunta de
investigacion y la justificacion del ejercicio investigativo.

1.1 Descripcion del problema

Desde el manual de Oslo (OECD & Eurostat, 2018) se sefiala como la investigacion y
desarrollo (1+D) en amplios escenarios del sector servicios es menos frecuente y por ende se tiene
dificultad en la comprension de la innovacion como factor de desarrollo empresarial de este sector,
especialmente ante la asignacion de recursos a otras actividades desligadas a la 1+D que inciden
en la supervivencia de las empresas y que algunos autores los enmarcan simplemente en
actividades de actualizacion o incorporacion de equipos dentro de los activos, maquinas o
herramientas de operacion. Igualmente, el citado manual hace referencia a las tipologias en las
cuales se puede identificar y medir la innovacion, especialmente en el sector servicios, donde la
escala propuesta de cambios menores y rutinarios (no es innovacion), pequefios cambios
incrementales y cambios significativos. Escala que difiere del enfoque de Henderson y Clark
(1990) y que abre espacios a otras propuestas de interpretacion de la innovacién en servicios.

En tal sentido, para buscar aportar en la comprension del papel de la innovacion en la
supervivencia de las empresas de servicio, se hace necesario la presentacion del problema
abordado en esta investigacion, desde diferentes escenarios de operatividad empresarial, buscando
presentarlos de manera sencilla y desagregada, a saber:

1.1.1 Contexto global

Recientemente las sociedades humanas en todo el planeta se vieron sometidas a
restricciones sociales derivadas de la pandemia declarada por la Organizacion Mundial de la Salud
(2020) respecto a la COVID-19, en tal realidad, las empresas se advirtieron inmersas en un
contexto operacional no previsto que demando acciones contingentes de sus administradores para
buscar la continuidad operativa y la sobrevivencia empresarial (Verde, 2020), lo anterior con
resultados que no son homogéneos en parte por los tamafios de empresa y por los sectores de
actividad comercial en los que se desempefian (Esparza-Rodriguez et al., 2022). En tal sentido,
Lara (2020) sefiala como los recursos disponibles para tal eventualidad estarian a mejor alcance
para la mediana y grande empresa, a un nivel aproximado del 16% dentro de algunos paises de
Europa. En tanto en paises menos desarrollados la pequefia y micro empresa recurririan a esfuerzos
propios o financiamientos no convencionales que implican costos financieros altos y condiciones
de pago a corto plazo, sefiala el autor.

Respecto al fendmeno de la financiacion no convencional en las Micro y Pequefia Empresas
(en adelante MYPES), se identifica que esta relacionado a factores como su tamafio (tipologia),
la inmediatez de acceso al recurso, y el requerimiento de menos tramites y requisitos para acceder
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al recurso (Barrera Lievano & Parra Ramirez, 2020). situacion que ha sido ampliamente estudiada
como un factor que afecta el desarrollo de las MY PE puesto que impacta la rentabilidad operativa
(Cruz Ortiz & Diaz Mojica, 2015; Larrahondo Reyes, 2016).

En paises desarrollados como Estados Unidos, se estima que los efectos econémicos en los
sectores empresariales por este tipo de crisis pueden llevar a la quiebra a cerca del 40% de los
negocios, en tanto un 29% logra supervivencia a mas de dos afios después, siendo mayormente
afectadas la empresas pequefias (Bahr, 2020). El fendmeno abarca diversos paises del mundo e
incluye significativamente a las MYPE, lo cual se evidencia a traves de investigaciones que
abordan temaéticas relacionadas con las acciones de gestion tomadas por sus administradores para
comprender los impactos en generacién de empleo, ventas e ingreso (Ramirez Charca & Campos
Lizarzaburu, 2020).

Diversos autores coinciden en que los sectores de turismo y comercio estan dentro de los
maés afectados a nivel global (Vila Araudjo, 2020) ocasionando caidas drasticas en otros sectores
por contraccion de la demanda dentro de los cuales se encuentra sector de servicio de restaurante
y comidas preparadas a la mesa (Clavellina Miller, 2020) en especial por su conexidad con el
sector de ocio y deportes, los cuales se afectaron drasticamente y se vieron abocados a buscar
reinventarse (Vila Aradjo, 2020; Barbero Penas, 2021). Respecto al fendbmeno se identifica una
heterogeneidad en sus efectos al comparar paises, por ejemplo en Brasil el sector restaurantes fue
el sétimo mas afectado (Oliveira, 2020), mientras en Espafia el renglon del turismo que liga al sector
gastronémico representa el primer lugar por encima del sector industrial (Sanagustin Fons et al.,
2021) y donde las acciones de innovacion para fidelizacion del cliente resulté clave. Es asi que lo
anterior sugiere la pertinencia de diferentes perspectivas para la observacién de la gestion
innovadora emprendida, puesto que a la fecha actual tales sectores econdmicos muestran notables
recuperaciones y las empresas aun supervivientes, incluidas las MYPE, que aportan datos de
resiliencia empresarial que resultan pertinentes de analizar.

1.1.2 Contexto regional

En el contexto mas puntual de América Latina y el Caribe, CEPAL (2020) sefiala como el
comportamiento de los efectos son méas fuertes debido a que la deuda publica de cada pais repercute
en las politicas de salvamento y desarrollo de los sectores econémicos de cada uno de ellos;
Igualmente sefiala la entidad, que algunas naciones alcanzan al 2020 deuda externa equivalente al
90% de su PIB., sin embargo, algunos paises aln podran acceder a mercados internacionales para
financiar tales iniciativas a tasas algo razonables (Brasil, Colombia, Chile, Panama y Per() pero
para otros no sera una opcion realista.

La observacion y la sistematizacion de la gestion de la innovacion (Predassi & Sosa, 2020)
realizadas por las MYPE del sector restaurantero venian siendo ya analizadas en épocas previas a
la pandemia, lo cual permite entrever que en la basqueda de la supervivencia empresarial se recurre
a diferentes tipologias, como el caso de innovacién tecnoldgica (Ponce, 2017), innovacién en
estructura organizacional para restaurantes de playa en México (A. D. Cruz etal., 2018) con
resultados paralelos en Per( para diversos sectores de comercio y servicios Pyme (Garcia
Monsalve et al., 2021); igualmente se identifican practicas de innovacion de proceso en el manejo
de residuos y desperdicios de restaurantes en Ecuador (Montesdeoca-Calderén et al., 2020), de otro
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lado se observan innovaciones en las formas de produccion y distribucion (Cruz-May et al., 2021),
y en otros ejercicios se han caracterizado los enfoques en los procesos innovados en los pequefios
restaurantes (Bonilla Moreno, 2022), también las acciones de innovacion en productos, procesos y
marketing, comparando Colombia y Brasil (Isaza etal., 2022), los cuales permiten sefalar la
frecuencia de abordaje de las tipologias de innovacion en la region, la heterogeneidad de su
comportamiento y la necesidad continua de observar el fendmeno para ahondar en su comprension.

1.1.3 Contexto local

Ahora bien, dentro del contexto de Colombia, Comfecamaras (2022) sefiala que durante el
afio 2021 se matricularon 307.679 nuevas empresas en las camaras de comercio, de las cuales el
99,5% fueron microempresas que entraron a reforzar el tejido empresarial del pais, mientras el
0,4% corresponde a pequefias, y el son medianas y grandes empresas (0,03%). Al respecto Arias
Jiménez (2022) indica que “dentro de las los subsectores que mas contribuyeron al crecimiento se
tiene el expendio de bebidas alcohodlicas para consumo dentro del establecimiento y el expendio a
la mesa de comidas preparadas” (parr. 11) .

En ciudades como Bogota, el sector de la microempresa presenta una contraccion en la
renovacion del registro de cdmara y comercio entre los afios 2019 al 2022 de -0.1% en tanto la
pequefia empresa del -3% (Camara de Comercio de Bogota, 2022), es decir que hay evidencia de
cese operacional durante los tiempos mas criticos de la pandemia.

Paralelamente, el sector de gastronomia, hoteleria y turismo, reporta para abril del 2022 un
incremento en ventas cercano al 63% en promedio en el pais, lo que evidencia avance en la
recuperacion del sector (Estrada Rudas, 2022), cifras que resultan interesantes cuando se contrasta
con el informe del Departamento Nacional de Estadisticas DANE (2022c) que sefiala como el 78%
del empleo en el pais es generado por cerca de 4,9 millones de micro negocios, en tanto el sector
de alojamiento y servicios de comida aln sigue presentando contraccion estimada del 5% en la
continuidad operativa, lo que significa cierre de empresas, cifra para observar con cuidado, ya que
se trata de un sector que aporta cerca del 6,01% del empleo en el pais (DANE, 2022c; INFOBAE,
2022).

Ahora bien, sefiala el DANE (2022b) cémo la estratificacion social es un proceso
ampliamente utilizado en el mundo para clasificar los hogares y los entornos de un conglomerado
de vivienda humana. En Colombia se tienen seis estratos de clasificacion, donde pertenecer al
estrato 1 es vivir en menores condiciones de bienestar por acceso a recursos (bajo-bajo), el estrato
2 es Bajo, el estrato 3 se considera medio-bajo, el 4 es medio, el estrato 5 equivale a medio-alto y
el estrato 6 es Alto. Dato que resulta importante toda vez que la firma Kantar Consumer sefiala
que cerca del 75% del consumo de alimentos se gesta proporcionalmente en los estratos 2 al 4 en
cifras cercanas al 25% promedio en Colombia (La Republica, 2022) dentro de un mercado que
para el 2021 representé un movimiento econémico de 5.9 billones de pesos dentro del 6% del
consumo de la canasta familiar de los colombianos (Restrepo & Raddar Consumer Knowledge,
2021), cifras que demarcan la importancia de considerar la estratificacion como variable de
observacion en la demanda de servicios alimenticios..
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Paralelo a lo anterior, se tiene al municipio de Yumbo conocido como la capital industrial
del departamento del Valle del Cauca, segin el DANE (2022a) la region aporta cerca del 12 % del
PIB nacional y el municipio el 9,2% del indice departamental, municipalidad situada a 15 km de
la capital del departamento, con un notable crecimiento del sector gastronémico y cuya
composicion de estratos sociales va del 1 al 4 (Alcaldia de Yumbo, 2022a) lo cual lo convierte en
representativo del fendmeno observado.

Los tres contextos ya indicados, permiten inferir que las variaciones en el comportamiento
de la demanda crean un efecto en el indice de supervivencia del sector MYPE, posiblemente como
lo sefiala Segovia (2020) como fruto de las gestiones de innovacion empresarial o tal vez de la
adaptacion operacional por las contingencias (Cuartas etal., 2020) situacion que plantea la
necesidad de indagar al respecto para construir un aprendizaje social entorno al éxito de la gestidn
de innovacion en las MYPES del sector gastronomico, buscando aportar elementos para la toma
de decisiones en la gestion de la innovacion de los emprendedores que accionan en tal sector
econémico, pues como se indico antes, los recursos de las MYPE son limitados y por ende los
errores en la planificacion de proyectos pueden resultar determinantes para el cese operacional.

1.2 Marco contextual

La poblacion de Yumbo fue constituida como municipio del departamento del Valle del
Cauca en el afo 1864 (Alcaldia de Yumbo, 2022b), clasificado como municipio de categoria 1 a
partir del afio 2014 y vigente al 2022 (Contaduria General de la Nacién, 2022). Yumbo para el afio
2021 registré 6056 unidades economicas activas (DANE, 2021), y es uno de los 42 municipios
que conforman el departamento del Valle del Cauca en Colombia, con una poblacion humana de
128 mil personas, distribuidas en 4 comunas y 23 barrios en su casco urbano, y en 10
corregimientos y 16 veredas dentro de su area rural (Alcaldia de Yumbo, 2022b).

Igualmente, el gobierno local en su portal web informa que en la municipalidad se tienen
461 grandes empresas asentadas, en tanto, el Departamento Nacional de Estadistica DANE (2021)
precisO en su conteo de unidades econdmicas que el municipio cuenta con 2252 unidades
empresariales dedicadas a la prestacion de servicios, de las cuales se registran 59 oficialmente
como establecimientos de servicio a la mesa de comidas preparadas (Informa Colombia, 2021).

Finalmente, es pertinente destacar que el municipio de Yumbo esta adscrito para efectos
de registro, renovacion y cancelacion de matriculas mercantiles, a la Camara de Comercio de Cali,
contando con una sede operativa de la entidad en el casco urbano del municipio, presencia
institucional que dinamiza y facilita las actividades de gestion empresarial de los emprendedores
y empresarios locales.

1.3 La pregunta de investigacion

A partir del contexto anterior, el equipo investigador se plantea la siguiente pregunta de
investigacion:



Relacion entre tipos de innovacion y supervivencia en las Mypes restauranteras 21

¢Qué relacion existe entre el tipo de innovacion en servicio registrado en las micro y
pequefias empresas restauranteras formalmente constituidas del municipio Yumbo Valle
Colombia, con el comportamiento de sus factores determinantes de supervivencia empresarial para
el afio 20227

1.4 Los objetivos de investigacion

Con el propdsito de dar respuesta a la pregunta de investigacion propuesta se plantean los
siguientes objetivos:

1.4.1 Objetivo general

Determinar la relacion entre el tipo de innovacidn en servicio en las micro y pequefias
empresas restauranteras formalmente constituidas del municipio Yumbo Valle Colombia con el
comportamiento de sus factores especificos determinantes de supervivencia empresarial durante
el afio 2022

1.4.2 Objetivos especificos

» Caracterizar el tipo innovacion en servicio aplicada en las micro y pequefias empresas
restauranteras del municipio Yumbo Valle Colombia durante el afio 2022.

» Evaluar los factores de supervivencia empresarial de las micro y pequefias empresas
restauranteras del municipio Yumbo Valle Colombia durante el afio 2022.

* Relacionar el tipo de innovacién en servicio existente en las micro y pequefias empresas
restauranteras formalmente constituidas del municipio Yumbo Valle Colombia con sus
factores de supervivencia empresarial para el periodo del afio 2022.

1.5 Justificacion de la investigacion

A partir de haberse podido identificar previamente la importancia que representa para un
pais y sus regiones, la operacion comercial de las micro y pequefias empresas, debido a su impacto
en el tejido social, como efecto de sus contribuciones en la generacion de empleo y aportes a las
dindmicas economicas locales (Guadalupe etal., 2021), la presente investigacion se hace
pertinente desarrollarla porque tiene una implicacion practica, pues a través de sus resultados se
contribuye a resolver el vacio que frente a la gestién de la innovacion que en el sector puntual de
las micro y pequefias empresas hay sefialada (Pefia Ponce et al., 2018) y que a la fecha continua
siendo vigente la basqueda de elementos que contribuyan a la mejora de la supervivencia de las
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Micro y pequefias empresas e inclusive a las medianas (Fierro-Moreno, 2021; Zambrano et al.,
2021).

El asunto de supervivencia empresarial aqui tratado, representa un problema constante por
resolver debido a lo complejo de los factores que le implican (Castro & Asobancaria, 2018) y ante
el cual los empresarios buscardn siempre plantear e implementar estrategias en pro de lograr
crecimiento y supervivencia de sus organizaciones (Barrios, 2020) requiriendo para ello disponer
de recursos, entre ellos la informacion como se sefiala desde Zapata Upegui (2016), siendo en tal
sentido que el aporte al conocimiento que se logre obtener de este ejercicio, al ser derivado de un
proceso de investigacion bajo rigurosidad cientifica que aborda realidades operativas y que atafien
a la relacion sefialada en su objetivo general, se le puede considerar informacién util de uso
empresarial (Merchan Ponce, 2020).

Ahora bien, dado que el incremento de la competitividad y la migracion a un mercado
formal van de la mano ya sea con la innovacion comercial, de producto, de procesos o estructura
organizativa, lo que lo hace un proceso multidimensional (Departamento Nacional de Planeacion,
2019), los resultados que de aqui se deriven, tienen un valor tedrico en el entendido que se plantea
generar un conocimiento sobre el comportamiento de dos variables presentes en las Mype de un
sector puntual de la economia, lo que resulta relevante dada la heterogeneidad de microempresas
y la complejidad del proceso mismo de innovacion. Este conocimiento seguramente servira a otros
investigadores a establecer directrices precisas y pertinentes para ser aplicadas en pro de iniciativas
de investigacién y desarrollo, relacionadas al tema de la supervivencia empresarial, pues el ayudar
a generar nuevas inquietudes de investigacion es parte de la conveniencia que justifica un ejercicio
investigativo (Hernandez Sampieri et al., 2014).

Igualmente, esta investigacion aportara evidencia empirica del comportamiento de
variables y factores inmersos en la gestion de proyectos de gestidn organizacional dentro del marco
de las acciones encaminadas a generar innovacion y desarrollo empresarial, de esta forma se
contribuird a su éxito proyectual y por ende a la supervivencia empresarial. Con lo anterior se
contribuye al desarrollo empresarial y al bienestar de las comunidades conexas en el claster
productivo y sus ecosistemas empresariales.

Finalmente, a los estudiantes investigadores, este ejercicio les permite colocar en practica
los conocimientos adquiridos en el programa.
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2 REVISION LITERARIA

En pro de facilitar la comprension del asunto tratado, se presentan a continuacion algunos
elementos que permiten comprender el estado del arte en torno a investigaciones realizadas por
diferentes agentes académicos, asi como también elementos tedricos y orden legal que atafien al
proyecto investigativo.

2.1 Estado del arte

Para el desarrollo de la presente investigacion se abordaran a continuacion aportes teéricos
y conceptuales de autores que mediante sus aportes investigativos permiten comprender los
elementos importantes de esta, a saber:

2.1.1 Lasupervivencia de las micro y pequefias empresas

Gamez Tellez etal. (2018), sefialan en su investigacion Estado del arte sobre
problematicas financieras de las pymes en Bogota, Colombia y América Latina, que la
supervivencia de las empresas hace referencia al tiempo de permanencia operativa de una empresa
en el mercado, lo cual es un asunto constantemente investigado por estar ligado a su vitalidad
financiera, en el entendido que se asocia la mortalidad empresarial con un estado financiero
adverso que no permite continuar operando.

En la anterior, sus autores en el propoésito de identificar los factores que ligados al area
financiera tienen efectos negativos en el crecimiento y permanencia operativa de las Pymes,
establecen una metodologia investigativa bajo enfoque cualitativo de alcance descriptivo y de tipo
documental, recurriendo a informacion obtenida de bases de datos académicas indexadas y
acudiendo a la basqueda de las problematicas financieras de las pequefias y medianas empresas
(Pymes). Para ello, adoptan como criterio de inclusién contenidos académicos con fecha de
publicacién superior al afio 2014. Es asi que logran identificar que los factores de innovacion y
tecnologia, acceso a crédito, manejo financiero, son entre otros, los que principalmente impactan
a las Pymes, logrando igualmente establecer que la liquidez, solvencia y rentabilidad, estan dentro
de los objetivos financieros que reciben los primeros impactos negativos y se convierten en sus
problematicas financieras mas frecuentes que conllevan a las pymes a su cese operacional.

Los resultados de Gamez Tellez et al. (2018) confirman lo que previamente Santana Viloria
(2017) en su investigacion sobre los determinantes de la supervivencia de microempresas en
Bogota, sefialan como factores determinantes, en el entendido que evidencié algunos indicadores
del comportamiento financiero tales como el ROA (Rentabilidad Operativas de los Activos) y los
indices de endeudamiento financiero, lo cual evidencia un patron de presencia de factores
financieros en comportamiento adverso entre las empresas con cese operacional. En esta Gltima,
su autor recurre a la metodologia propuesta por Kaplan y Meier (1958) observando la
supervivencia como un producto de diversas probabilidades, por tanto, en tal sentido aplican tres
modelos de duracion, el de funciones exponenciales, el Weibul y la Log-logistica, dentro de una
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muestra de 8.555 empresas canceladas entre el los afios 2006 y 2013 en Bogota Colombia, y a
partir de las cuatro razones financieras disponibles en los archivos de registros de la Camara de
Comercio de Bogota.

De forma contemporanea a los anteriores, se realizé el Analisis Semiparamétrico De Los
Factores Asociados A La Sostenibilidad De Los Emprendimientos, por parte de Gutiérrez et al
(2017), quienes con el objetivo de identificar y analizar los factores que determinan la
sostenibilidad de los emprendimientos, logran evidenciar que existen efectos individuales y
cruzados, entre factores relacionados con el emprendedor, el tipo de emprendimiento y el entorno
bajo el cual se desarrolla el emprendimiento, que para este caso de estudio se trat6 del “Bajo Cauca
colombiano”. El estudio abordado con una metodologia cuantitativa aplicando modelos
semiparamétricos de tratamiento de datos, los cuales fueron obtenidos de 101 emprendedores de
la region, en un ejercicio transversal, aporta evidencia empirica que la sobrevivencia esta
determinada por variables complementarias a las financieras de niveles de endeudamiento, tales
como el contar con un plan de negocios, la ubicacién, la forma juridica operativa y el tener
diversificada la oferta. Lo que evidencia posibles relaciones de la supervivencia empresarial con
otros factores cercanos al proceso de innovacion.

En el mismo sentido a la investigacién anteriormente citada, la Red de Camaras de
Comercio de Colombia (2017) presento su estudio denominado Determinantes de la Supervivencia
Empresarial en Colombia, partiendo de un comparativo de la dindmica del fenomeno tratado en
el mundo y en Colombia, evidenciando que entre 25 paises estudiados, Colombia ocupa el puesto
20 por el bajo indice de supervivencia empresarial, siendo Bélgica el pais con el mejor indice
promedio de supervivencia tanto a uno, tres y cinco afos, equivalente al 82,2% en tanto el de
Colombia era del 42,9%.

Igualmente, Confecamaras (2017) identifica que existen tres conjuntos de variables que
inciden en la supervivencia empresarial colombiana, los especificos de la firma, los factores
sectoriales y los relativos a la localizacion geogréfica. Es importante para este estudio a desarrollar,
sefialar aquellos que Confecamaras identificd dentro de los especificos de la firma: El tamafio de
la empresa, la innovacion, la estructura financiera ligada al acceso al crédito, la organizacion
juridica, la orientacion de mercados y la operacién multi-establecimiento. En el entendido que los
factores especificos de la empresa son elementos intrinsecos a esta, por tanto, las acciones de
gestion empresarial que se realicen desde sus instancias de direccion inciden en su permanencia
en el mercado (Guadalupe et al., 2021). Dicho estudio parte del anélisis de 48 mil empresas
registradas en 2011 equivalentes 84% del total constituidas en el mismo afo, dentro de las cuales
el 96,4% eran microempresa, el 3,5% pequeiias empresas y el 0.1% grandes empresas. La
institucién investigadora aplica la funcidn de Kaplan-Meier en el modelo de riesgos proporcionales
de Cox para el analisis de circunstancias y factores ligadas a la supervivencia empresarial, siendo
asi la sintesis de factores anteriormente sefialada.

Los resultados de Confecamaras (2017) se tornan relevantes para la presente investigacion
dado el tamafio de la muestra abordado por la entidad en su estudio, asi como el origen de los datos
y la proporcion de los sujetos muestrales, dentro de la cual se destacan las micros y pequefias
empresas, las cuales son los sujetos de estudio actuales. Ademas, sus resultados reafirman que si
bien los indicadores financieros, el tamafio de la empresa y la orientacién de mercado son factores
determinantes de la supervivencia de las micro y pequefias empresas, tal como lo evidenciaban las
investigaciones anteriormente citadas, paralelamente se identifica en el estudio que la innovacion
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es un elemento determinante para la supervivencia, factor que merece ser observado con mas
detalle a continuacion.

2.1.2 Lainnovacion en las micro y pequefias empresas restauranteras

Las estrategias de accion empresarial no solo son para los tiempos de mayor incertidumbre,
puesto que es posible implementarlas de manera constante para facilitar la toma de decisiones bajo
menor inseguridad, pretendiendo con ello decisiones financieras orientadas a obtener liquidez
mediante la reactivacion de negocios recurriendo a la innovacion y la creatividad (Parra Barrios,
2020), lo cual es identificable en el estudio realizado por Angulo et al (2020) en su estudio sobre
la Influencia de los factores gastrondmicos en la innovacion de las organizaciones restauranteras
ubicadas en el noroeste de México, la cual fue realizada con una muestra de 68 empresas, bajo un
disefio metodoldgico con alcance correlacional de corte transversal, atendiendo un enfoque
cuantitativo, buscando comprender mejor el proceso innovador del sector gastronémico, y cuyos
hallazgos sefialan que si bien existe una relacion se evidencia que la innovacion en el sector de los
restaurantes no depende solo de elementos gastronémicos propiamente dichos, sino que involucra
un proceso de investigacion y desarrollo constante para buscar innovar en textura, sabor y
sensacion de su oferta gastrondémica.

Lo anterior ratifica los hallazgos previos de Delgado Diaz et al (2013), quienes en su
propdsito de identificar los principales tipos de innovacién que las micro y pequefias empresas
restauranteras desarrollan como estrategia de supervivencia, adoptando para el ejercicio
investigativo un enfoque analitico-sintético para analizar como la innovacién, tecnologia y la
calidad en el servicio inciden en la supervivencia empresarial. El resultado permite comprender
como la innovacion en el sector de los restaurantes depende de factores tecnol6gicos que permitan
dinamizar el servicio y los procesos de produccion, mas alld de las particularidades del plato
ofertado, pues sefialan los autores como la innovacion pretende cubrir necesidades mas alla de las
alimenticias.

Igualmente, sefialan Delgado Diaz et al (2013) en sus conclusiones que si bien la tecnologia
no siempre es una dimension determinante de las innovaciones en el sector restaurantero, esta si
facilita la busqueda de bienestar para el cliente pero no desconoce la interaccion entre el servicio,
el plato y el entorno, lo que sugiere que la busqueda de la innovacidn resulte mejor comprenderla
como un trabajo de equipo en las micro y pequefias empresas de esta actividad econdémica.

Ahora bien, de manera mas reciente se explora lo anterior, en el entendido que el sector de
servicio de restaurantes esta ligado a los avances de tecnologia que repercuten en su cadena de
valor, incluso desde sus proveedores. En tal sentido Recuero-Virto y Valilla-Arrospide(2022)
recurriendo a una metodologia de extraccion de textos posteados en la red Twitter, en lo que
representa una muestra no probabilistica con 7030 datos pots, pueden observar como hoy la carne
cultivada y las tendencias de economia biocircular proveen elementos de innovacion al sector en
su oferta a la mesa que son percibidos positivamente por los clientes de comidas rapidas, donde la
originalidad y el valor ofertado a partir de innovaciones tecnolégicas son las predominantes que
arroja este estudio.
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Iguales tendencias de resultados eran observables desde Augustin et al (2021) quienes
identifican la necesidad de implementar una transformacion radical del sistema alimentario
mundial para garantizar la salud de las personas y del planeta, siendo ello un estimulo de
innovacion en el sector agroalimentario. Los autores recurren a un estudio de caso de creacion de
una empresa de carne a base de plantas, lo cual apunta a la sostenibilidad alimentaria y a la
innovacion de recursos para el sector gastronémico y dentro de sus hallazgos sefialan como tal
emprendimiento se articula a la cadena de valor de las empresas restauranteras que adoptan un
modelo de negocio colaborativo que apunta a comunidades de consumo sostenible, las cuales
valoran la innovacion del producto desde sus procesos de origen.

Otro elemento que reclama la innovacion del sector restaurantero son los impactos de
fendmenos fitosanitarios como la pandemia de la COVID-19 sobre el comportamiento de los
consumidores, asi lo registran Ko et al (2022) quienes bajo un estudio correlacional de tipo
probabilistico, analizando 1236 muestras dentro de un ejercicio longitudinal logran establecer los
cambios en los comportamientos gastrondmicos de los clientes de restaurantes durante la
pandemia, cuyos resultados no solo demuestran que tales eventualidades generan cambios de
comportamiento de la demanda, que impulsan a los restaurantes a generar estrategias en pro de
suplir la necesidad de buscar innovar en procesos mas seguros Yy agiles para la adquisicion facil y
segura de los productos, desarrollando con ello ventajas competitivas que afianzan la propuesta de
valor en el mercado.

Siendo lo anterior coincidente con Nekmahmud (2022) en cuanto a los cambios que
generan eventos como la COVID-19, a los que denomina cambios en la demanda por estrés
alimentario desde su estudio titulado Food consumption behavior, food supply chain disruption,
and food security crisis during the COVID-19: the mediating effect of food price and food stress,
el cual se realizd en la ciudad de Bangladesh con una muestra de 1150 personas, utilizando PLS-
SEM para predecir las relaciones relevantes entre factores de la oferta en tiempos de la crisis
vivida, obteniendo evidencia empirica que la calidad y la seguridad alimentaria que constituya la
oferta, generan factor de sostenibilidad y por ende de supervivencia empresarial en tiempos de
crisis sociales como la vivida con la COVID-19.

En el mismo sentido y ya dentro del territorio colombiano, la innovacion del sector se puede
asumir desde el componente de integracion con otros sectores como el cultural para innovar desde
los servicios complementarios a una demanda integral percibida desde el turismo (Guzméan &
Parra, 2020), concordando asi con las conclusiones de Fandifio Isaza et al. (2022) en la
investigacion titulada Caracterizacion en la gestién de innovacion de pymes por efecto del
Coronavirus: estudio comparativo Colombia y Brasil, en la cual, sefialan sus autores como la
innovacion interna de las Mipymes debe estar ligada a la integracion con otros elementos de la
cadena productiva del sector.

Sin embargo, pese a lo anterior, no se logra encontrar evidencia de investigaciones que
aporten elementos de comprension del como la innovacion siendo abordada desde sus diferentes
tipologias es aplicada en el sector restaurantero e incide directamente sobre los distintos factores
de supervivencia de tales empresas.
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2.2  Marco tebrico

2.2.1 Innovacién

El concepto de innovacion puede ser comprendido como una accion empresarial por medio
de la cual se introduce un nuevo bien, un método de produccion, una apertura de un nuevo
mercado, la obtencion de una fuente de aprovisionamiento, o inclusive la estructuracion de una
nueva organizacion (Schumpeter, 1978, citado por Correa, 2017), es decir que, se presenta desde
una mirada a cuatro elementos, el producto ofertado, el proceso de creacion, la comercializacion
y cambios en la estructura organizacional que se asume para la generacion del bien o servicio a
comercializar.

Posteriormente con el aporte de Rogers (1995) se plantea que la innovacion es una
percepcion del mercado frente a una idea, practica u objeto que la interpreta como novedosa,
percepcion que puede darse desde clientes intermedios y distribuidores del producto o desde el
usuario final, lo cual introduce a la definicién el concepto de aceptacion de la idea, y
simultaneamente fusionando dentro del concepto de practica los eventos acaecidos entorno a los
procesos tanto de fabricacion, comercializacion y organizacion del personal.

Drucker (2000) complementa el concepto cuando define a la innovacion como “un esfuerzo
de realizar un cambio orientado e intencional en el potencial econémico o social de la empresa”
(p. 159) y en tal sentido propone que la sola originalidad del bien o servicio no es suficiente para
considerarla innovadora, pues la propuesta debe resultar apropiada, util y viable comercialmente,
permitir el desarrollo de mercado para la empresa y solo asi se le puede considerar innovacion.

Ahora bien, desde el punto de vista de Garcia y Calantone (2002) la innovacion es
observada como un proceso iterativo que parte de la identificacion de un nuevo mercado u
oportunidad de servicio que puede ser satisfecha mediante una invencion tecnoldgica, la cual
requerira de desarrollo, produccion y comercializacion, de esta forma el concepto aborda ahora,
mas que el producto final y su ciclo de comercializacion, el proceso de ideacion de la novedad
tecnoldgica. Concepto ampliado por Damanpour y Schneider (2006) al sefialar que la innovacion
es definida como la adopcion de un nuevo producto, servicio, proceso, tecnologia politica,
estructura o sistema administrativo (p. 216), permitiendo lo anterior establecer que no hay un
consenso conceptual del término, pero que a su vez sugiere que se debe adoptar para este proceso
investigativo una definicion que ayude a delimitar el alcance del mismo.

Sin embargo, en la intencion de establecer un punto de referencia para esta investigacion,
se adopta lo establecido por la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémicos
(OECD por sus siglas en inglées) y La Oficina Europea de Estadistica (Eurostat) frente al concepto
el cual contiene en gran medida las generalidades expresadas por los autores precedentes, los
cuales precisan:

Una innovacion es un producto o proceso nuevo o mejorado (0 una combinacion de ambos)
que difiere significativamente de los productos o procesos anteriores de la unidad y que ha
sido puesto a disposicion de los usuarios potenciales (producto) o puesto en uso por la
unidad (proceso) (OECD & Eurostat, 2018, p. 20).
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Igualmente sefialan los autores que:

...a partir del concepto anterior, es posible recopilar y analizar datos sobre innovacion y
actividades relacionadas para empresas en diferentes paises e industrias, abordando
igualmente los diferentes tamafios y estructuras, que van desde pequefias empresas de un
solo producto hasta grandes empresas multinacionales que producen una amplia gama de
bienes o servicios (OECD & Eurostat, 2018, p. 20).

Sin embargo, también precisan que el fendbmeno serd considerado innovacion en una
empresa cuando se observe que obedece a cambios planeados en las actividades que la misma
realiza y que tienen como objetivo mejorar sus rendimientos operacionales. De ahi que la
innovacion tiene caracteristicas que permiten identificar su ocurrencia, conlleva incertidumbre,
requiere inversion de recursos, la innovacién produce derrames (conocimiento no aprovechado
que otras empresas utilizan), la innovacion refleja el uso de nuevo conocimiento que rompe las
rutinas de la organizacion, y finalmente la innovacion busca ventajas competitivas para mejorar
los resultados operacionales de la empresa (OECD & Eurostat, 2018), es decir apunta a mejorar
sus indices de supervivencia.

2.2.1.1 Tipologia de la innovacion.

La comprension de los tipos de innovacion obedece en parte al momento historico y al
nivel de desarrollo tecnoldgico alcanzado por la humanidad, los cuales son tratados bajo diversos
argumentos entre los cuales se tiene el origen, la heterogeneidad de los procesos relativos a las
innovaciones, y visto desde los factores criticos o los mecanismos, asi como los actores
involucrados (Garzon Castrillon & Ibarra Mares, 2013), siendo asi que, desde Schumpeter (1939)
se plantea que la innovacion se puede lograr mediante la produccién de una nueva mercancia, 0
de lograr un método de produccién nuevo, a partir de la explotacion de una nueva materia prima,
reorganizando un sistema de fabricacion, o el desarrollo de un nuevo mercado, posteriormente
Robertson (1967) sefiala que la innovacién de un producto a nivel empresarial tiene tres
posibilidades de darse, de forma continua, dinamica-continua o discontinua, siendo el resultado de
una politica aplicada en la organizacién para el desarrollo de sus productos.

En tanto, para autores como Hannan y Freeman (1984), Stephens (1986), Henderson y
Clark (1990), Ramirez (1992), las innovaciones se clasifican dentro de dos tendencias, las
absolutas o radicales, que generan una disrupcion con todo lo conocido, y las incrementales o
menores, refiriéndose a aquellas que introducen cambios menores a bienes y servicios ya existentes
y con lo cual se pretende explotar su potencial. Sin embargo, para Henderson y Clark (1990) estas
innovaciones pueden ser vistas igualmente desde el concepto de la arquitectura del bien o servicio
y por tanto se debe observar el comportamiento de los componentes que lo constituyen abriendo
paso a una interpretacién de innovacion arquitectonica completa o modular, puesto que una
reformulacion de la estructura sin el cambio de los componentes, genera innovacion (West, 2002).

Ahora bien, para Hamel y Getz (2004) las innovaciones arquitectonicas y modulares, las
radicales e incrementales deben ser observadas como niveles de innovacién y a su vez
complementadas con la innovacion conceptual, puesto que en las empresas, segun los autores, no
solo existen productos o servicios separados, sino que se logra evidenciar el concepto del negocio,
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como aquella capacidad desarrollada que hace que la propuesta de valor sea aceptada como una
propuesta de inversion diferente a las existentes y que evidencia generacion de riqueza (Garzén
Castrillon & Ibarra Mares, 2013).

Paralelamente, otros autores como Abernathy y Clark (1985) proponen que la innovacion
debe ser observada desde el nivel de tecnologia que se aplica para generarla, y es en tal sentido
que identifican que esta podra ser de orden arquitectonica, creacion de nichos de mercado, regular
y revolucionaria y solo atafie a productos y procesos. Desde la misma perspectiva tecnoldgica,
Tushman y Anderson (1986) observan a la innovacion dentro de dos tipologias, la primera
denominada Competence Destroying (destructora de competencias) y la Competence Enhancing
(Mejoradora de competitividad) lo cual es un enfoque cercano a lo sefialado por Dewar y Dutton
(1986) frente al uso de la innovacion radical e incremental como estrategia de operatividad
empresarial. Conceptos que Garcia y Calantone (2002) buscarian unificar en su escala que aborda
la innovacidn en tres niveles o grados, los cuales son, la innovacion incremental, la innovacion
realmente nueva y la radical.

Sin embargo, para el desarrollo de la investigacion se adopta los conceptos tipologicos
presentados en el manual de Oslo, cuarta edicion 2018, en el cual que se pueden identificar cuatro
tendencias de innovacion globalmente aceptadas:

e Innovacidon en producto. “es la introduccién de un bien o servicio nuevo o
significativamente mejorado en sus caracteristicas o en sus usos posibles. Este tipo
de innovacion incluye mejoras significativas en las especificaciones técnicas, los
componentes o materiales, el software incorporado, la ergonomia u otras
caracteristicas funcionales” (OECD & Eurostat, 2018, p. 51)

e Innovacién en proceso. “es la introduccién de un método de produccion o de
distribucion nuevo o significativamente mejorado. Incluye mejoras significativas
en técnicas, equipo o software” (OECD & Eurostat, 2018, p. 52)

e Innovacion comercial. “es la introduccion de un nuevo método de
comercializacion que entrafie importantes mejoras en el disefio o presentacion del
producto, en su posicionamiento, en su promocion o en su precio” (OECD &
Eurostat, 2018, p. 53)

e Innovacién organizativa. “es la introduccion de un nuevo método de organizacion
aplicado a las practicas de negocio, a la organizacién del trabajo o a las relaciones
externas de la empresa” (OECD & Eurostat, 2018, p. 54)

2.2.1.2 Innovacion y servicio.

Teniendo como precedente el concepto de innovacion se hace igualmente necesario abordar
la comprension conceptual de la actividad comercial denominada propiamente servicio y sus
factores, para a partir de ello, establecer la sinergia que ocurre entre los dos elementos cuando por
intermedio de una accion de gestion gerencial de innovacion se encaminan recursos y acciones en
la busqueda de la supervivencia empresarial.
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2.2.1.2.1 Conceptualizacion del servicio

Analizar la innovacion en el servicio, requiere inevitablemente identificar las
particularidades de este intangible que es objeto de una alta actividad de comercio en los tiempos
actuales, considerados posteriores a la era de la industrializacion y en pleno apogeo de la sociedad
del conocimiento, donde ha cobrado alta importancia la oferta y demanda de servicios (Elche
Hortelano, 2005), siendo asi procedente citar la definicién de Gadrey et al. (1995) frente al objeto
de estudio:

“Una actividad de servicios se define como una operacién proyectada para causar un
cambio de estado en una realidad “C” que es propiedad o es usada por el consumidor “B”,
el cambio sera efectuado por el proveedor del servicio “A” a peticion de “B”, y en muchos
casos en colaboracion con él, pero sin conducir a la produccion de un bien que pueda
circular, en sentido econdmico, independientemente del medio “C” (p. 7).

Lo anterior, complementario a lo que previamente Levitt (1980) afirmé frente a que un
servicio combina elementos intangibles y tangibles, que cambian en funcién del sector de comercio
en que se origina, pero que en todo caso requiere de alguna infraestructura para originarlo, siendo
en tal sentido que Howells (2001) tomando como base las pautas del Department of Industry,
Science and Resources de Australia, sefiala que un servicio es aquel elemento de comercio que
cumple la finalidad de proporcionar ayuda, utilidad o cuidados, experiencia, informacion u otro
conocimiento intelectual, donde la mayoria del valor es un intangible que no ocupa un estado
material que lo identifiqgue cémo producto fisico.

Ahora bien, para Rodriguez Sanchez et al. (2016) los servicios son el resultado de un
conjunto de acciones intangibles, en el cual se visualiza la relacién e interaccion de dos
involucrados denominados proveedor y consumidor, donde los primeros van sujetos al propdsito
de lograr la satisfaccién del segundo y para ello velara por el control necesario a los componentes
del servicio. Es en tal aspecto que el ensamblaje de las infraestructuras, los equipamientos y los
servicios complementarios, deben ser vistos como un sistema de utilidad con la cual se satisface
la necesidad del consumidor que origina la transaccién comercial (Bordas, 1994; Elche Hortelano,
2005), y donde los consumidores tendran dos clases de experiencias frente a las expectativas sobre
el servicio contratado, unas sobre el nivel de calidad deseado y otras sobre el nivel de calidad
percibido (Defante et al., 2013; Gabrow, 2021).

No obstante que la heterogeneidad de los elementos que componen la prestacién de un
servicio hacen que este no sea exactamente igual a otro, aunque la empresa sea la misma y los
elementos intervinientes guarden semejanza, los clientes puedan ser o no los mismos, no existe
homogeneidad total del servicio a partir de la temporalidad de ocurrencia y la percepcion de
calidad lograda en el cliente (Sundbo, 1997, 2002) sin embargo, tienen rasgos compartidos como
la carencia de existencia fisica usual que impiden precisar especificaciones técnicas (Gallouj &
Weinstein, 1997) y el concepto de que representan una idea social frente a la interaccion de materia
y tiempo (Djellal & Gallouj, 1999) lo que origina tres dimensiones para el universo referencial del
concepto, siendo la primera que el servicio ocurre en el presente y sus efectos pueden llegar hasta
un largo plazo, la segunda, en referencia a que puede ser evaluado en una escala de valores respecto
a las dimensiones que lo componen y sujeto de la reputacion que le precede, y la tercera en torno



Relacion entre tipos de innovacion y supervivencia en las Mypes restauranteras 31

al grado de intangibilidad general percibido de los elemento que integran el servicio (Boltanski &
Thévenot, 1991; Gadrey et al., 1995)

Es asi como, a través del concepto de calidad tedricamente se puede asumir la explicacion
de medida de un servicio en funcion de las expectativas del consumidor. Al respecto el modelo
tedrico SERVQUAL para la comprension de la calidad de un servicio (Parasuraman et al., 1988),
permite a través de cinco dimensiones, visualizar los atributos medibles del servicio, siendo estos
la Tangibilidad, Confiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad (garantia) y Empatia. El cual es
un modelo agil ampliamente utilizado y que es adaptable a los diferentes tipos de empresas de
servicios (Nishizawa, 2014; Vasquez & Murillo, 2020a) y cuyas dimensiones vale la pena esbozar
puesto que la accion innovadora puede apuntar a ellas:

e Tangibilidad. Hace referencia a las instalaciones fisicas y su apariencia, a los equipos
utilizados, el personal y material de comunicacion incluido. Se puede decir que son
los aspectos fisicos percibidos directamente por cliente y que abarcan conceptos como
limpieza y modernidad. La tangibilidad cambia segin el subtipo de actividad
economica (Aleshaiwy, 2015)

e Confiabilidad. se refiere a la capacidad de la empresa para realizar el servicio
prometido de manera consistente y confiable. En los restaurante de hotel es relativo
al tiempo y calidad del producto entregado (Shafiq et al., 2019). Esta dimension casi
siempre tiene una influencia muy importante en la satisfaccion del cliente, y es una
fuente de ventaja competitiva para la empresa (Aleshaiwy, 2015).

e Capacidad de respuesta. Esta dimension aborda la disposicién del proveedor de
servicios para asistir o ayudar a los clientes proporcionando un servicio rapido y
preciso (Presbury, 2009).

e Seguridad. También conocida como la dimension de garantia, hace referencia a la
comprension y cortesia que el proveedor del servicio transmite al cliente, para que este
sienta confianza con el cumplimiento de la propuesta de valor y de realizar el servicio
a tiempo (Presbury, 2009).

e Empatia. se refiere a que el proveedor de servicios comprenda las necesidades de cada
individuo cliente, asi como realizar el servicio con una actitud de cuidado hacia el
cliente, evitando ofrecer insistentemente elementos no deseados u ofreciendo mejores
alternativas para necesidades puntuales (Presbury, 2009; Aleshaiwy, 2015).

Ahora bien, teniendo definido el concepto de servicio y sus dimensiones para valorar su
calidad, se hace pertinente tratar otros conceptos que interacttan en la generacion de servicios.

2.2.1.2.2 Factores de innovacion en el servicio

Un elemento relevante dentro de una investigacion que aborda la innovacion en servicios
es el hecho de que la diferenciacion entre los producto y procesos que lo componen es usualmente
poco clara, ya que la produccion del servicio y el consumo del mismo ocurren simultdneamente,
siendo asi que los procesos son méas informales en los servicios que dentro de una produccion de
bienes, pues en estos Gltimos es facil distinguir las acciones de investigacion, confrontacion de
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ideas y evaluacion comercial, que generan la fase de introduccién en el mercado (OECD &
Eurostat, 2018).

Asimismo, sefialan los autores que la innovacion en los servicios es un proceso de
naturaleza continua, que surge a partir de modificaciones introducidas gradualmente en los
productos y en los procesos que estan vinculados al servicio y es por ello que se dificulta detectar
una innovacién como un acontecimiento especifico dentro del servicio, ademas, frente a lo que se
puede medir, se indica que aunque el proceso resulta dificil, especialmente en empresas que por
su naturaleza operativa permiten con mas frecuencia cambios pequefios e incrementales, y no
cambios grandes de impacto significativo, siendo asi, que el manual de Oslo al definir la
innovacion como un cambios significativo busca diferenciarlo de los cambios menores y rutinarios
(no innovadores realmente) pero reconociendo que una innovacion puede también considerarse
desde el ejercicio de un conjunto de pequefios cambios incrementales sobre el servicio (OECD &
Eurostat, 2018).

A la par, el manual de Oslo indica como la innovacién en las Pymes esta ligado al desarrollo
de actividades méas especializadas, donde sus procesos pueden requerir interactuar de manera
eficiente con empresas y los establecimientos publicos de investigacion de I+D, para lograr
intercambio de conocimientos, y eventualmente en las actividades de comercializacion, lo que las
aboca a la innovacion, pero que sin embargo, la financiacién puede ser un factor determinante y
negativo ya que a menudo carecen de fondos propios para realizar proyectos de investigacion e
I+D (OECD & Eurostat, 2018).

Sin embargo, a partir de los aportes de la OECD en el manual de Frascati como herramienta
para medir los resultados de las actividades de indole cientifico y tecnoldgico en las empresas,
predecesor del manual de Oslo, se evidencia en ellos una marcada orientacion hacia el sector de
manufactura, (Arzola & Mejias, 2007; Albornoz, 2009; Teran Rosero et al., 2017) la cual se refleja
conservada en el referente tedrico mas cercano al contexto de esta investigacion, el manual de
Bogota (RICYT etal., 2001).

Siendo precisamente el manual de Bogota una propuesta que defiende la necesidad de
buscar comprender el fendmeno de la innovacidn adecuandose a normas especificas para la region,
puesto que sefiala la necesidad de reflexionar en torno a observar el fenémeno con instrumentos
cuyo disefio responda a las realidades de las poblaciones de estudio en especial de la realidad
latinoamericana, buscando identificar rasgos idiosincrasicos que se acogen en los procesos de
innovacion (Cardona et al., 2017).

Igualmente, Cardona et al. (2017) en su revision documental, sefiala como existe un vacio
en la investigacion de innovacion en servicios, concordando asi con los resultados que en el mismo
sentido se registran desde Miles (2010) entorno a la carencia de evidencia empirica, sin desconocer
con ello los aportes conceptuales de Gallouj y Weinstein (1997) quienes indican los siguientes
seis:

e Interface. es la que permite el contacto entre el proveedor del servicio y su cliente,
pudiendo ser esta fisica o virtual.

e Interaccion. Relacionado al intercambio de informacion entre las partes, puede
abordar el conocimiento y cortesia, las acciones encaminadas a soporte del servicio
que aborda la reparacion o rectificacion del servicio.
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e Co-produccion. Relativo a la cooperacion del cliente para la produccion del
servicio.

e Servucion. Relativo al proceso de generacion del servicio que demanda la
integracion de diversos recursos, el medio fisico, personal de contacto, el cliente, el
servicio, recursos internos organizacionales y hasta a otros clientes.

e Regulacién social. Incorporan nuevas formas de regulacion social para la
interaccion entre el productor y el consumidor del servicio.

e Relacion de servicio. Es el modo en que se presenta la coordinacion oferta y
demanda, la cual puede ser para consumo directo, explotacion e inclusive de
relaciones sociales, ya sea para el control o regulacion de interacciones sociales.

Siendo los anteriores elementos la sintesis planteada por los autores sobre los aspectos del
servicio sobre los cuales se puede presentar una innovacion, por lo cual constituyen
particularidades propias dependiendo el subsector operativo de la empresa.

En tal escenario de carencia de evidencia, si bien los factores anteriormente enunciados
ayudan a comprender los escenarios donde se puede presentar innovacion en un servicio, es
pertinente indicar que el comportamiento de la innovacion en el sector servicios no es homogéneo,
puesto que, aunque algunas actividades comerciales de este sector son grandes generadores del
empleo a las regiones, con aportes valiosos a la economiay el desarrollo social, en algunos de ellos
se evidencia un crecimiento superior al sector de manufactura, apalancado en innovacion por
tecnologia incorporada al servicio (Sheehan, 2006; Garcia et al., 2014) donde especialmente las
TIC se identifican como un recurso comun en la innovacion de servicios, a través de la gestion
dentro de un contexto de economia digital (Herrera Gonzalez & Hidalgo Nuchera, 2018), en otros
casos como el sector del servicio de educacidn, el factor beneficiado es la eficiencia en la atencion
de procesos (Herrera et al., 2021) lo cual puede hallar comprension desde lo identificado por
Cavalcante (2020) en torno a la existencia de herramientas de innovacion de servicios (SIT) dentro
de la etapas de innovacion de servicios y acordes a contextos sectoriales especificos e incluye
herramientas para el desarrollo de nuevos servicios (NSD), y la ingenieria de servicios (SE).

Por lo anterior, se adoptan para la investigacién en curso los aportes de tipologia contenidos
en el manual de Oslo e igualmente se consideraran los conceptos de escenarios de innovacion
sefialados por Gallouj y Weinstein (1997) frente a las empresas de servicio, los cuales pueden ser
objeto de gestion de la innovacién (Predassi & Sosa, 2020) y cuyos objetivos deben apuntar a
lograr mejoras en las dimensiones de la calidad percibida del cliente sobre el servicio
(Parasuraman et al., 1988; Nishizawa, 2014; Vasquez & Murillo, 2020a).

2.2.1.3 Innovacién en los servicios.

Elche Hortelano (2005) sefiala un patron investigativo sobre la innovacion en los servicios,
identificando tres lineas que se fundamentan a partir de sus objetivos académicos planteados, la
primera se despliega a la busqueda del proceso de desarrollo de la innovacion, la segunda analiza
el rol de las nuevas tecnologias de la informacion y las comunicaciones (TIC) y sus implicaciones
en la direccion y organizacion de los procesos en las empresas, y una tercera linea que traza sus
objetivos a la comprensién de los tipos de innovacion que se suscitan en el sector, igualmente
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coincide Miles (2011) con la autora, indicando que los investigadores adoptan uno de los siguientes

enfoques:

Enfoque técnico. Los investigadores se centran Unicamente en innovaciones
tecnoldgicas aplicadas al proceso de prestacion del servicio y busca explicar
variables economicas, de productividad, impacto en la generacion de empleo,
impacto en las ventas, principalmente.

Enfoque divergente. Estudian especificidades de la innovacion del servicio, ligado
a la dimension de la técnica colocando énfasis en los asuntos no tecnoldgicos que
usualmente no son relevantes para otros investigadores.

Enfoque convergente. Tiene como principio de accién la adopcion de la misma
metodologia para estudiar la innovacion en las empresas de bienes, razén por la
cual también se le conoce como asimilacioncita, asumiendo el servicio como un
producto compuesto de tangibles e intangibles, integrando los conceptos de Gallouj
y Weinstein (1997) frente a la Optica integradora del servicio, y a su vez la
representacion del producto propuesta por Saviotti y Metcalfe (1984) entorno a un
sistema compuesto y modular.

Siendo asi que, al adoptar un enfoque convergente para la presente investigacion, se hace

pertinente citar la propuesta para interpretar la innovacion aportada por Henderson y Clark (1990)
para la comprension de la innovacion. En ella los autores clasifican las innovaciones en dos
dimensiones, la dimensién horizontal representa el impacto de una innovacion sobre los
componentes de un producto, mientras que la vertical representa su impacto en los vinculos entre
componentes, dando origen a una escala de interpretacién en cuatro tipologias del como una
innovacion incide en la composicién del producto y en su conceptualizacién del todo que
representa. Ver figura 1.

Figura 1

Marco para definir la innovacion Henderson y Clark.

ARQUITECTURA DE LOS

COMPONENTES

Menores

ARQUITECTURA DEL CONCEPTO

Reforzado Afinacion
INNOVACION INNOVACION
cambios INCREMENTAL MODULAR
Mayores INNOVACION INNOVACION
cambios | ARQUITECTONICA RADICAL
Menores cambios Mayores cambios

Fuente: Elaboracion propia a partir del concepto de Henderson y Clark (1990). P. 5.
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Respecto a la figura 1 y a las cuatro perspectivas para interpretar la innovacion que en ella
se ilustran, se puede sefialar que los autores Hendersony Clark (1990) igualmente conceptualizan
que :

e Innovacion incremental. Es el grado en que una innovacion acciona en menor
proporcion sobre el conjunto de componentes de un producto y el concepto que
representa varia levemente de manera positiva (producto mejorado). La mejora se
produce en componentes individuales, pero los conceptos basicos concernientes al
disefio y vinculo entre los componentes siguen siendo los mismos

e Innovacion modular. Esta interpretacion de la innovacion representa un alto
impacto generado en el concepto de un producto (afinamiento del concepto) a partir
de generar menores cambios en sus componentes. Aqui se cambia el disefio central
de uno 0 mas componentes sin alterar la arquitectura general del producto.

e Innovacidn arquitectonica. Indica que un producto se innovado recurriendo a
mayores cambios en sus componentes y generando bajos cambios en el concepto
del producto para el consumidor, Es la reconfiguracion de un sistema establecido
para unir componentes de una nueva manera

e Innovacién radical. Sucede cuando un producto se innova recurriendo a mayores
cambios en sus componentes buscando generar altos cambios en el concepto del
producto para el consumidor, Este tipo de innovacién establece un nuevo disefio
dominante en una nueva arquitectura. Generalmente aqui se mejora la propuesta de
valor.

Ahora bien, desde Hager (2006) se retoman los conceptos de disefio basico de un producto
en torno a las funciones que debe cumplir, asi como a la arquitectura de sus componentes para
comprender las formas en que se integran estos, sefialando puntualmente que:

...La parte mas importante de la investigacion de Henderson y Clark (1990), es el hecho de
que describen un producto como una serie de componentes unidos entre si como un sistema
modular y que clasifican los grados o tipologias de la innovacién observando cémo se
modifican los componentes (Hager, 2006, p. 24).

Igualmente sefiala el autor como los productos no son el Unico sistema modular puesto que
en si misma la modularidad® representa un sistema general, que plantea una disposicion continua
a admitir la forma en que los componentes de un sistema pueden separarse y recombinarse, observa
tanto la hermeticidad de acoplamiento de las partes como también las reglas que permiten o
prohiben la mezcla y combinacion de componentes. Es bajo tal perspectiva que recurriendo a un
enfoque convergente aplica los grados de la innovacién propuestos por Henderson y Clark (1990)
para evaluar diferentes disefios de modelos de negocio desde la perspectiva de la innovacion.

Finalmente propone Hager (2006) a partir de sus hallazgos, que al haber resultado cierto
que la escala de la innovacidn planteada por Henderson y Clark (1990) se puede aplicar al concepto
de modelo de negocio, visto como un sistema concebido y modular, entonces esto también podria

1 El autor asemeja la modularidad al concepto de recombinacién de recursos sefialada por Schumpeter
(1934)
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ser cierto para otras innovaciones distanciadas de los productos como lo es el caso de los servicios
desde su comportamiento modular concebido.

Por lo anterior, en esta investigacion se acepta identificar la innovacion adoptando la
propuesta de Henderson y Clark (1990) como patrén de comprension de la innovacién para los
servicios restauranteros en la poblacion objeto de estudio.

2.2.1.4 Lainnovaciony el sector servicio de expendio de comidas a la mesa.

Si bien suele pensarse erréneamente que la innovacion en las empresas de servicios es baja
(Junior etal., 2012), una afirmacion que seria comprensible desde la problematica de la
conceptualizacion de la naturaleza del servicio, pues ello origina interpretaciones desde diversas
perspectivas (Elche Hortelano, 2005), tal aseveracion no se puede generalizar, puesto que a partir
de los resultados de Lecanda Garamendi (2015) y Espinoza-Lépez et al (2019) se evidencia
innovacion en procesos Yy en estructura organizacional en micro y pequefias empresas de sectores
rurales, los cuales que por falta de difusion conducen a conclusiones erréneas frente al tema al
desconocerse en ocasiones este tipo de evidencia empirica. Y en el entendido que al ser la
innovacion una capacidad dinamica de la empresa que le genera ventajas competitivas sostenibles
(Porter, 2009) se tiene certeza que el proceso es posible desde micro, pequefias, medianas empresas
(Mipymes) en el cual generalmente recurren a financiamiento propio para ello (Géalvez-Albarracin
etal., 2021).

La naturaleza de la necesidad a satisfacer origina combinaciones de servicios base para
generar un servicio final, siendo este proceso el origen de una combinacion novedosa (Aa &
Elfring, 2001) que se explica como “encapsulacion” (Normann, 1991) o bien como una
“modulizacion” (Sundbo, 1997) y que coincide con la interpretacion arquitecténica y modular
propuesta desde Henderson y Clark (1990).

La decision de innovar representa riesgo e incertidumbres para las empresas, siendo en tal
escenario que cobra importancia el factor financiero como elemento clave para la disposicion al
proceso (Silva & Dacorso, 2014), mas aln en escenarios donde la globalizaciéon de mercados
soportados en los desarrollos de tecnologia comunicacional actual representan una competencia
en constante crecimiento que demanda mayor calidad del servicio, pero donde la innovacion puede
representar mejoras para el posicionamiento de la empresa en el mercado mismo (Martinez Flores
etal., 2020) pudiendo recurrir para ello a innovacion en mercadeo y que tal incursion no
dependeria del tamafio de la empresa sino de la naturaleza de la propuesta de valor ofertada por la
empresa (Aguilera, 2022). En tal contexto, al observar el sector servicios en Colombia, el nimero
de empresas con actividades de innovacion registra evidencia empirica de decrecimiento, en
especial para aquellas con posibilidades de exportacion de servicios (Castiblanco et al., 2017) pero
que conserva mejor dinamismo respecto al sector de la manufactura colombiana (Delgado
Munévar, 2019).

Puntualizando sobre el sector del servicio de comidas para el caso colombiano tal actividad
comercial esta tipificada bajo los cddigos CIU:

e 5611 Expendio a la mesa de comidas preparadas
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e 5612 Expendio por autoservicio de comidas preparadas

e 5613 Expendio de comidas preparadas en cafeterias

e 5619 Otros tipos de expendio de comidas preparadas n.c.p. (Direccidn de Impuestos
y Aduanas Nacionales DIAN, 2022)

Responde asociadamente con las actividades sociales de turismo, ocio y actividad
gastronomica, la cual demanda constante innovacion pues se asocia el servicio prestado con un
consumo de experiencias (Fraiz Brea, 2015) donde las estrategias mercantiles (marketing) hacen
parte de la experiencia dentro del establecimiento, pues suele suceder que el cliente decide lo que
quiere consumir o comprar para llevar cuando el proceso de prestacion del servicio va en marcha
(Riafio Rodriguez, 2019), esta particularidad de las empresas restauranteras hace que la innovacion
del servicio pueda partir de diferentes perspectivas, como por ejemplo del acercamiento a la
esencia de la cocina patrimonial de un pais o region, originado desde los ingredientes del producto
y de la experiencia en el entorno fisico en el que se consume (Sedé Masis, 2016); de la calidad del
producto y del buen servicio percibido por un cliente con una cultura gastronémica especializada
(Manzano Ascanio & Pacheco S&nchez, 2018) o inclusive de la multiculturalidad del entorno
social donde se opera, y por lo cual, la propuesta de valor pretende satisfacer necesidades tan
diversas en costumbres, creencias, tradiciones y hasta forma de concretar negocios (Montero-
Zufiiga & Linares-Vizcarra, 2022).

Con lo precedente, se puede indicar que en la innovacion del sector de servicios de
restaurantes, los empresarios suelen responder al comportamiento de megatendencias de consumo,
las cuales resultan ser elementos determinantes para la iniciativa, tales como el consumo
saludable, donde los clientes estan dispuestos a pagar mas por productos elaborados con
ingredientes Premium, la preferencia por alimentos de procesos sostenibles, u otras basadas
estructuras hedonicas (tendencia Gourmet) que permitan experiencias nuevas de placer y bienestar
(Resa, 2016). Mas recientemente y como efectos de la pandemia de la Covid-19, la bioseguridad
incorporada en los procesos del servicio gastrondmico y turistico dejan de ser asumidos como algo
obligatorio para ser observado como algo distintivo, de innovacién en la servuccion.

En sintesis, como marco de comprensién de los criterios graduales en que se observara la
innovacion en la presente investigacion se presenta la tabla 1.

Tabla 1
Innovacion en el sector restaurantero
Autor Criterio Dimensiones
OECD y Eurostat (2018) Significancia de los cambios e Cambios significativos en el
servicio

e Conjunto de pequefios cambios
incrementales sobre el servicio
e  Cambios menores y rutinarios
(no innovadores)
Henderson y Clark (1990) Escalas de la innovacion Radical
Incremental
Arquitectdnica
Modular
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Nishizawa (2014) ; Elementos de calidad percibida
Vésquez y Murillo (2020a)

Tangibilidad
Confiabilidad
Capacidad de respuesta
Seguridad (garantia)
Empatia

Interface
Interaccion
Co-produccion
Servucion
Regulacién social
Relacion de servicio

(Gallouj & Weinstein, 1997) Factores del servicio

2.2.1.5 Determinantes de supervivencia empresarial del sector restaurantes.

Conforme a lo sefialado preliminarmente, la supervivencia empresarial es afectada por
multiples actores del entorno operativo, y si bien la dindmica de la supervivencia de las empresas
se analiza desde diferentes enfoques, entre ellos el mas utilizado desde los anélisis del
comportamiento financiero (Beaver, 1966; Altman, 1968; Crespo G., 2011; Tamara Ayus et al.,
2017), o en algunos casos recurriendo a modelos de probabilidades condicionales Logit (Martin,
1977; Ohlson, 1980) también por regresiones logisticas como el Probit (Zmijewski, 1984), siendo
actualmente posible el andlisis continuo de indicadores propios para cada empresa mediante redes
neuronales artificiales (Tseng & Hu, 2010; Chung et al., 2016; Kim et al., 2016), ademas por
prediccidn estadistica e inteligencia artificial (Chen, 2011) o la prediccién de la banca rota por
medio del anélisis de procesos fallidos (du Jardin, 2015), permitiendo lo anterior afirmar que el
estudio de la supervivencia empresarial resulta ser un tema relevante tanto en el &ambito académico
como en el politico-social, por el impacto que genera el cierre de una empresa.

Sin embargo, el fendbmeno se ajusta a particularidades de cada sector por variables
exogenas comunes (Garcia-Mari et al., 2016) tales como el juridico (Scherger et al., 2018) o el
subsector econémico (Mures Quintana et al., 2012; Alvarez-Ferrer & Campa-Planas, 2020), e
incluso al tamafio de las empresas competidoras (Espinosa et al., 2015b).

Lo anterior, permite aceptar que si bien la gestion de la supervivencia empresarial se puede
apoyar en los resultados de predicciones de insolvencia (Trejos et al., 2014) puesto que la
identificacion del riesgo permite adoptar estrategias supervivencia empresarial (Estrada et al.,
2016) a través de la gestion de indicadores propios, buscando su control y mejora continua, en pro
de favorecer la continuidad operativa (Soto Duran et al., 2020), se hace pertinente considerar que
los factores determinantes de supervivencia especificos de la firma (Red de camaras de comercio
de Colombia [Confecamaras], 2017) son los méas inmediatos a impactar mediante un proceso de
innovacion, puesto que los sectoriales y los relativos a la localizacion geografica, por ser exdgenos
a la estructura organizacional no reciben impacto directo por las acciones de innovacion realizada
al interior de la empresa.

Ahora bien, Confecamaras (2017) identifica los factores determinantes de supervivencia
que en general pueden ser analizados para las empresas en Colombia, a partir de su estudio
realizado sobre la trayectoria de vida de méas de 48 mil empresas nacidas a partir del 2011, y en el
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cual se logra establecer los siguientes factores determinantes de orden especifico de la firmay que
coinciden con otras investigaciones, de la siguiente manera:

Tamario de la empresa. La supervivencia de las empresas esta ligado al tamafio
de la empresa, la interaccion entre estos dos elementos internos es un fenémeno
controlable por ellas (Paredes, 2012), las cuales generalmente inician operaciones
a una escala critica, de forma conservadora ante la incertidumbre de eficiencia y
rentabilidad (Bartelsman et al., 2005) pero que en el transcurso de las operaciones
los crecimientos en tamafio suelen estar ligados a mejores probabilidades de
supervivencia (Simoén Moya et al., 2012; Santana Viloria, 2017) sin embargo el
tamafio observado desde el tipo de sociedad es directamente proporcional con el
riesgo de mortalidad empresarial, en tanto, por la cantidad de empleo estables
generados es inversamente proporcional al riesgo (Innpulsa Colombia, 2020) .

Las garantias inmobiliarias. Los activos son fuente de respaldo para
apalancamiento financiero, junto al flujo de caja componen la estructura financiera
béasica para el acceso al crédito y ayudan a evitar fuentes de financiacion informales
y de alto costo e impacto en la supervivencia (Wennberg & Lindqvist, 2010;
Morales Ramos et al., 2017)

La operacién Multi-establecimiento. Las unidades subsidiarias de una empresa
engrosan los flujos de caja por rotacion de mercancia o volumen de prestacion de
servicios, lo cual aporta elementos de supervivencia (Disney et al., 2003; Shiferaw,
2008 como se cito en Confecdmaras, 2017)

La operacion Multi-mercados. Las ampliaciones en la cobertura de nichos de
mercado generan mayor expectativa de vida empresarial puesto que ello va ligado
a mayores niveles de facturacion, hecho que genera en las empresas la necesidad
de innovar en su propuesta de valor, ofrecer mejor calidad puesto que buscar cubrir
mercados externos al de su operacion local (Confecdmaras, 2017), la expansion de
mercados en si misma conduce a un crecimiento de la empresa (Minguez Fuentes,
2007) ya que los puntos de venta inciden en el comportamiento de los compradores
(Arango, 2015) siendo una estrategia que suele incrementar las garantias
inmobiliarias, el flujo de cajay la rotacién de cartera (Zambrano et al., 2021).

Igualmente se sefialan en los resultados de Confecamaras (2017) que las innovaciones que
adquieren caracter de propiedad industrial registrada, siendo ya activos intangibles, entran a
fortalecer la estructura financiera de la empresa, igualmente la organizacion juridica, pues sin ella
el caracter de legalidad se puede perder, aunque este mas que un factor susceptible a innovacion
resulta ser de gestion empresarial.

En tal sentido, para esta investigacion se asumen como factores determinantes especificos
de las micro y pequefias empresas restauranteras el tamafio de la empresa (por nivel de
trabajadores) las garantias inmobiliarias, la operacion multi-establecimiento y la operacion multi-

mercados.
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2.3 Marco legal

Las micro y pequefias empresas (MYPE) en Colombia han sido categorizadas mediante
leyes y decretos nacionales, los cuales permiten asumir con exactitud juridica que es una MYPE,
y aunque la legislacion incluye a las medianas empresas de tal forma que se permita asumir que
las que superen los topes fijados para estas Gltimas seran asumidas como grandes empresas
(Liévano et al., 2022), a continuacion se precisaran los parametros vigentes al 2022 para las micro
y pequefias empresas del sector servicios, por ser estas el objeto de estudio. Ver tabla 2.

Tabla 2
Legislacién sobre micro, pequefia empresa (MYPE) que aplica para el sector servicios
Tamafio de la empresa NuUmero de trabajadores Total activos * Ingresos por actividades
de servicios * ordinarias y por sector
servicios**
Micro empresa No superior a 10 Inferior a 500 salarios Inferiores o iguales a
trabajadores minimos mensuales 32.988 unidades de valor
legales vigentes tributario
Pequefia empresa 11 a 50 trabajadores Valorados entre 501 y 131.951 unidades de valor
5000 salarios minimos tributario
mensuales legales
vigentes

Nota: Elaboracién propia.
* Conforme a la ley 590 del 2000 , modificada por la ley 1450 de 2011, y por el decreto reglamentario 1074 de 2015.

** Decreto nacional 957 de junio 5 de 2019 Ministerio de Comercio Industria y Turismo. EIl cual modifica la
clasificacion por ingresos segun el sector en el cual la empresa desarrolla su actividad y ratifica la vigencia de la
clasificacion por activos y nimero de trabajadores.

Con igual pertinencia se hace necesario indicar algunas normas que los establecimientos
de servicio de restaurantes deben atender a fin de permanecer dentro de la operatividad legal y que
por ende cualquier accion de innovacion que emprenda debera respetarlas, con el fin de que la
accion corresponda realmente a una innovacion empresarial y no a una actividad por fuera de la
ley, estas son:

e Ley9de 1979. Por la cual se dictan Medidas Sanitarias

e Ley 1231 de 2008. Por la cual se unifica la factura como titulo valor como
mecanismo de financiacion para el micro, pequefio y mediano empresario, y se
dictan otras disposiciones

e Circular 031 de 2015 MinSalud. Contiene directrices para- la aplicacion de la
normatividad sanitaria de alimentos de consumo humano.

e Decreto 343 de 2021 Por medio del cual se sustituye la Seccion 4 del Capitulo 1
del Titulo 4 del Libro 2 de la Parte 2 del Decreto 1074 de 2015, Unico
Reglamentario del Sector Comercio, Industria y Turismo, en el sentido de
reglamentar los establecimientos de gastronomia y bares turisticos y se dictan otras
disposiciones complementarias.
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e El cddigo CIIU asociado 2022. El cual hace referencia a los establecimientos cuya
actividad econodmica es el expendio a la mesa de comidas preparadas, en salones de
onces, té y café.
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3 METODOLOGIA

A continuacion, se presenta de manera detallada la forma en que se realiza la investigacion,
iniciando con la presentacion de los elementos base del proceso, como lo son el enfoque y alcance;
la poblacién objeto de estudio y muestra que dara cuenta del fendmeno observado, igualmente se
detallan los instrumentos de recoleccion de informacidn, procedimientos y técnicas de tratamiento
a ejecutar con los datos. Lo anterior en pro de evidenciar el cumplimiento del método cientifico y
la validez de los resultados.

3.1 Enfoquey alcance de la investigacion

Para el desarrollo del presente ejercicio investigativo se parte de un paradigma de
investigacion post-positivista, el cual es asumido desde la conceptualizacion de Ramos (2015) que
la identifica como una variacidn al positivismo y la diferencian de este Gltimo, porque en el post-
positivismo la realidad demostrada existe para el contexto estudio pero no puede ser asumida como
una verdad generalizada, puesto que la misma ha partido de una imperfeccién de los mecanismos
intelectuales y perceptuales de los seres humanos que la realizan y les impide dominar la totalidad
de las variables presentes en el fenémeno estudiado.

A la par, sefialan los autores anteriormente citados, que bajo este paradigma la respuesta a
la pregunta epistemoldgica, debe ser considerada como posiblemente verdadera y la pregunta
metodoldgica debe ser resuelta mediante una falsacién de hipétesis, siendo asi, que esta postura
permite adoptar para este ejercicio investigativo un disefio no experimental correlacional la cual
incluye una etapa descriptiva, con un despliegue geogréafico de caso de estudio poblacional, de
enfoque cuantitativo, no experimental, de corte transversal, bajo una metodologia apoyada en
muestra probabilistica, obtenida con instrumento ad hoc, validado por expertos, lo anterior
conforme a lo sefialado por Herndndez Sampieri et al (2014).

Por lo anterior se parte del supuesto de independencia estadistica de las variables, y se
propone falsear tal supuesto al identificar que el grado de asociacion es diferente de cero, esto
conduce a pensar inicialmente que los datos obtenidos en las variables no son correspondientes
entre si, en tal sentido la forma de expresién estadistica permite enunciar una hip6tesis nula es de
la siguiente forma:

Hipdtesis nula (Ho): r = 0 (siendo r la relacion existente)

De la anterior, que al existir la posibilidad que al someter la Ho a prueba y resultase un
valor diferente de cero, se tendria una hipdtesis alternativa, la cual estadisticamente se puede
expresar como:

Hipotesis alternativa (Ha): r # 0



Relacion entre tipos de innovacion y supervivencia en las Mypes restauranteras 43

3.1.1 Las variables de estudio

Partiendo del objetivo general de la presente investigacion, se tienen dos variables de
estudio, las cuales se presentan en la tabla 3.

Tabla 3
Identificacion de las variables de estudio
Codificacion Variable Comportamiento Tipo de variable
Gl Tipo de Innovacion Independiente Cualitativa nominal
FEDSE Factores Especificos Dependiente Cualitativa escalar
Determinantes de Supervivencia
Empresarial

A partir de la tabla 3 se hace procedente definir la variable GI:

Definicion conceptual. EI Gl hace referencia a la forma en cédmo se puede
identificar la innovacién realizada en una empresa restaurantera a partir de los
conceptos de tipologia de la innovacion (OECD & Eurostat, 2018), escalas de
innovacion (Henderson & Clark, 1990), elementos de calidad percibida (Nishizawa,
2014; Vasquez & Murillo, 2020a) y los factores del servicio previamente sefialados
por Gallouj y Weinstein (1997).

Definicion operacional. Autorreporte por medio de cuestionario, de la forma
conceptual en que puede ser identificada la accion innovadora realizada en la
empresa que es sujeto de muestra.

Igualmente se define la variable FEDSE:

Definicion conceptual. Conjunto de elementos estratégicos de una empresa que
inciden en alto grado sobre su continuidad operacional. (Red de camaras de
comercio de Colombia [Confecdmaras], 2017)

Definicion operacional. Autorreporte por medio de cuestionario, de niveles de
variacion de los elementos, por efecto de una innovacion en la empresa.

3.1.2 Operacionalizacion de las variables

Las variables no seran controladas, pero si analizadas a partir de la siguiente
operacionalizacion:

Tabla 4

Operacionalizacién de la variable Gl

Dimensiones
Significancia de
los cambios

Indicadores Escala de interpretacion ~ Calculo
a) Cambios significativos en el servicio  Cualitativa nominal Frecuencia observada
b) Conjunto de pequefios cambios

OECD y Eurostat  incrementales sobre el servicio

(2018)

c) Cambios menores y rutinarios (no
innovadores)
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Escala
Henderson y
Clark (1990).

Elementos de
calidad percibida
(Nishizawa, 2014;
Véasquez &
Murillo, 2020a)

Factores del
servicio (Gallouj
& Weinstein,
1997)

a) Radical Cualitativa nominal
b) Incremental

c) Arquitectonica

b) Modular

a) Tangibilidad

b) Confiabilidad

c) Capacidad de respuesta
d) Seguridad (garantia)

e) Empatia

Cualitativa nominal

a) Interface. Cualitativa nominal
b) Interaccion
c) Co-produccion

d) Servucion

Frecuencia observada

Frecuencia observada

Frecuencia observada

e) Regulacion social.
) Relacion de servicio.
Nota. Los indicadores seleccionados no estan presentados en algun orden preestablecido.

La tabla 4 indica que la variable Gl sera observada en cuatro dimensiones, en tanto la
variable FEDSE lo sera en una segun la tabla 5.

Tabla 5
Operacionalizacion de la variable FEDSE

Escala de Calculo

interpretacion

Dimensiones Indicadores

Estratégicos a) Garantias mobiliarias  Escala ordinal.

(activos)

Interpretacion del tipo de impacto
percibido en la empresa bajo la
escala:

Confecémaras (2017)
Aumentaron=1
Sin cambios=0
Disminuyeron= -1

b) Tamafio de la Escala ordinal.

empresa (por ingresos)

Interpretacion del tipo de impacto
percibido en la empresa bajo la
escala:

Aumentaron=1
Sin cambios=0
Disminuyeron= -1

c¢) Tamafio de la Escala ordinal.

empresa (por empleo
estable generado)

Interpretacion del tipo de impacto
percibido en la empresa bajo la
escala:

Aumentaron=1
Sin cambios=0

Disminuyeron= -1
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Dimensiones Indicadores Escala de Célculo
interpretacion
d) Operacion multi- Escala ordinal. Interpretacion del tipo de impacto
mercados (Tipos de percibido en la empresa bajo la
clientes) escala:

Aumentaron=1
Sin cambios=0

Disminuyeron= -1

e) Operacion multi- Escala ordinal. Interpretacion del tipo de impacto
establecimiento percibido en la empresa bajo la
(Cantidad de escala:

establecimientos o sedes

operativas) Aumentaron=1

Sin cambios=0

Disminuyeron= -1

Nota. Los indicadores seleccionados no estan presentados en algun orden preestablecido.

Latabla 5 ilustra que se tienen dos indicadores para observar el comportamiento del tamafio
empresarial, los ingresos y el recurso humano contratado de manera estable.

3.1.3 Hipbtesis

El alcance correlacional de la investigacion realizada y el paradigma bajo el cual se realiza
conduce a que una vez identificadas las variables de la investigacion, se pueda plantear unas
hipotesis pertinentes al ejercicio, las cuales se asumen de la conceptualizacion matemaética
anteriormente sefialada desde Hernandez Sampieri et al (2014), a saber:

Hipétesis nula (Ho): r=0
Hipotesis alternativa (Ha): r # 0

Donde: r es la relacion existente, la cual se calcula con pruebas estadisticas que se aplican
segun la naturaleza de las variables y su comportamiento de distribucion normal o no de la muestra.

Igualmente es procedente sefialar que la identificacion de la existencia o no de relacion con
los indicadores de las dimensiones permitira dar un tratamiento con estadistica descriptiva a los
datos para mejorar la comprensién del fenémeno observado.
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3.2 Poblacién y muestra

A continuacion, se presenta de forma detallada el universo poblacional sobre el cual se
realiza el ejercicio de observacion del fendbmeno, asi como la determinacion y seleccién de la
muestra.

3.2.1 Definicion de la poblacion

En conformidad con lo sefialado en el marco contextual, este ejercicio investigacion, tiene
lugar en el municipio de Yumbo Valle Colombia, el cual, de acuerdo con lo sefialado por el
Departamento Administrativo Nacional de Estadistica DANE (2021) cuenta con 6056 unidades
econdmicas activas, cifra que representa un universo total empresarial, sin embargo, igualmente
precisa la entidad que de ellas 2252 son identificadas como unidades empresariales dedicadas a la
prestacion de servicios, es decir el 37.18%.

De otro lado, segun el registro de Informa Colombia (2021) aproximadamente son 59
unidades empresariales las que aparecen registradas oficialmente como establecimientos de
servicio a la mesa de comidas preparadas, legalmente operativas en el municipio de Yumbo, lo
que significa que el 2.61% de las empresas de servicio se dedican a la actividad restaurantera en
la municipalidad, cifra que finalmente es asumida como el marco muestral del ejercicio
investigativo, conforme a lo sefialado por Hernandez Sampieri et al (2014) en que estas 59
permiten identificar fisicamente los elementos de la poblacion y proceder dentro de ellos a
seleccionar las unidades muestrales.

3.2.2 Determinacion y seleccion de la muestra

Esta investigacion se realiza bajo un muestreo probabilistico, calculado para poblacion
finita, a partir de la ecuacion propuesta por Murray y Larry (2002):

= Z -N-p-q
CP(N-D+Z-p-gq

Donde:

n= Tamafio de la muestra

N= Tamario de la poblacion (59)

Z = Valor del intervalo de confianza en la distribucion de Gauss (Zq.0.05 =1.96)
p= probabilidad de ocurrencia 50% = (.5)

g= probabilidad de no ocurrencia 50% = (.5)
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i= Nivel de error (5%) = .05

Entonces:

— 1.962%59%.05%.05
.052%(59—1)+1.96%1.96%.05%.05

=46.8 seaproximaa47

n =47

Una vez estimada la cantidad minima de la muestra valida requerida, se fijan los criterios
de procedimiento e inclusion conforme a lo sefialado por Henandez Sampieri (2014) para delimitar
la muestra, buscar la homogeneidad inclusiva de los sujetos y evitar los sesgos introducidos desde
el instrumento:

e El sujeto muestral debe ser una persona activa en la empresa

e El sujeto muestral debe tener conocimiento pleno de la planeacion y ejecucién de
la accion innovadora en el establecimiento.

e Seraunidad de muestreo el restaurante que a la fecha de aplicacion del instrumento
este formalizado ante Camara y Comercio

e Serd unidad de muestreo el restaurante cuya antigiiedad sea superior a un afio

e Se incluyen los establecimientos que operan incluidos en los codigos CIIU: 5611
Expendio a la mesa de comidas preparadas, 5612 Expendio por autoservicio de
comidas preparadas, 5613 Expendio de comidas preparadas en cafeterias

e No seran incluidos establecimientos operativos en el codigo CI1U 5619 Otros tipos
de expendio de comidas preparadas (Tipo Food Truck o ventas maviles).

e Serén encuestadas las personas que quieran participar en el estudio y que acepten
el consentimiento de informado.

e Personas que sean mayores de edad

3.3 Instrumentos

De conformidad con los objetivos planteados y en coherencia con el alcance y las variables
involucradas, se plantean las siguientes herramientas para el proceso:

3.3.1 Instrumento principal

Consiste en un formulario para encuesta tipo Ad hoc, el cual se compone de tres bloques
de preguntas, los cuales se presentan a continuacién en las tablas 6, 7, 8 y 9.
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Tabla 6
Distribucion de las preguntas

Bloque Proposito Tipo de escala de Cantidad de items
respuesta
1 Caracterizar el sujeto muestral y Cerradas 6
verificar criterios de inclusion.
2 Obtencion de datos relativos a las Cerradas de opcion Gnica 8
variables del fendmeno observado.
3 Validar la pertinencia de la muestra  Cerradas de opcién Gnica 1
tomada
Fuente: Los autores
Tabla 7
Preguntas del bloque 1
Proposito Pregunta Escala de respuestas Accion
Validar el ¢Le hasido informado claramente  Dicotdmica Si la respuesta es NO
sujeto muestral el proposito de esta encuestay esta  SI/ NO termina el proceso
y launidad de  usted de acuerdo en continuar?
la muestra. Validar los criterios de
¢ Tiene usted vinculo legal con el Dicotomica inclusion.
negocio o establecimiento? SI/NO
Si una de las respuestas es
¢A la fecha el restaurante esta Dicotomica NO, la encuesta terminay la
vigente ante Camaray Comercio?  SI/NO muestra se descarta.
¢La antigliedad del establecimiento  Dicotdmica
es superior a un afio? SI/NO

Fuente: Los autores

Es importante aclarar que las seis preguntas del primer blogque no se numeran en el
instrumento, en tanto las nueve que componen el bloque dos si lo estaran en el instrumento. Lo
anterior con el fin de no generar un impacto negativo o de tedio al entrevistado, al percatarse de
un alto nimero de items. Ver tabla 8.

Tabla 8

Preguntas del blogque 2

Variable y Preguntas Escala de respuestas Proposito item
Dimensiones (opcidn Unica)

Variable Independiente
Significancia ¢Cudl de las siguientes a) Se lograron cambios significativos en Categorizar la 1
de los afirmaciones describe el servicio accion realizada
cambios mejor los resultados de b) Se lograron pequefios cambios dentro de las
OECDYy gestion del incrementales en el servicio. cuatro tipologias
Eurostat establecimiento en el ¢) Se lograron cambios menores y del manual de
(2018) afio 2022? rutinarios en el servicio Oslo.

d) Ninguna de las anteriores
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Variable y Preguntas Escala de respuestas Propésito item
Dimensiones (opcién Unica)

e) No sé qué responder
f) No deseo responder esta pregunta
Escala ¢Cudl de las siguientes a) Se desarrolld una propuesta de un Categorizar la 2
Hendersony  afirmaciones describe servicio (o plato), que resulté Unica en accion realizada
Clark (1990). mejor los resultados de ~ Yumbo. dentro de las
gestion del b) Se mejord un servicio (o plato) cuatro escalas
establecimiento en el aumentando la cantidad o porcién propuestas por
afio 2022? servida. los autores.
c) Se desarroll6 un servicio (o plato) a
partir de los mismos componentes con un
resultado novedoso en su presentacién o
calidad.
d) Se cambiaron algunos pocos
componentes de un servicio (o plato)
buscando con ello obtener mejor calidad
y vender mas.
e) Ninguna de las anteriores
f) No sé qué responder
g) No deseo responder esta pregunta
Elementos ¢ Cudl de las siguientes a) Se mejoro las instalaciones fisicasy su  Categorizar la 3
de calidad afirmaciones describe apariencia, o los equipos utilizados, o la accion realizada
percibida mejor los resultados de  presentacion del personal o la carta del dentro de los
(Nishizawa,  gestién del menu o forma de comunicar la carta al cinco elementos
2014; establecimiento en el cliente. de la calidad de
Véasquez & afio 20227 b) Se mejord el servicio para ganar la un servicio.
Murillo, confianza y credibilidad de los clientes.
2020a) c) Se mejoro6 la capacidad de respuesta a

Factores del
servicio
(Gallouj &
Weinstein,
1997)

¢Cual de las siguientes
afirmaciones describe
mejor los resultados de
gestion del
establecimiento en el
afio 20227

pedidos para ser mas agil y eficiente
d) Se logré que el cliente sintiera mayor
seguridad con los productos del

establecimiento

e) Se mejoro la relacion con los clientes,
la atencidn y servicio brindado.
f) Ninguna de las anteriores

g) No sé qué responder

h) No deseo responder esta pregunta

a) Se logrd una nueva interface o canal de
contacto con el cliente para hacer las

ventas.

b) Se mejord la interaccion con el cliente

en el establecimiento.

¢) Se logré una nueva forma para servir al

cliente en la mesa.

d) Se logr6 cambiar el proceso de
servicio (puede incluir nuevas

herramientas y procesos)

e) Se cambio la forma en que se hace el
pedido, pago y obtencién del producto
para el cliente (ejemplo: se implanta

autoservicio)

Categorizar la 4
accion realizada
dentro de los

seis factores de
innovacion
propuestos por

los autores para

un servicio.
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Variable y
Dimensiones

Preguntas

Variable Dependiente

Estrategia Respecto a los activos
del establecimiento
(valor del montaje y
local),

¢Cudl de las siguientes
afirmaciones describe
mejor los resultados de

gestion del afio 20227

Respecto a las ventas
del establecimiento,
¢Cudl de las siguientes
afirmaciones describe
mejor los resultados de
gestion del afio 20227

Respecto a los empleos
estables generados en el
establecimiento,

¢ Cudl de las siguientes
afirmaciones describe
mejor los resultados de
gestion del afio 20227

Respecto a los tipos de
clientes del
establecimiento,

¢ Cudl de las siguientes
afirmaciones describe
mejor los resultados de
gestion del afio 20227

Respecto a la cantidad
de sedes del
establecimiento,

¢Cual de las siguientes
afirmaciones describe
mejor los resultados de
gestion del afio 20227

Escala de respuestas

(opcién Unica)

f) Se amplié la oferta del servicio, con
domicilios y / o servicio de catering para
eventos.

g) Ninguna de las anteriores

h) No sé qué responder

i) No deseo responder esta pregunta

a) El valor aument6
b) Sin cambios

c) El valor disminuyd

a) Las ventas aumentaron
b) Sin cambios

¢) Las ventas disminuyeron

a) Las personas contratadas aumentaron
b) Sin cambios

¢) Las personas contratadas disminuyeron

a) Los tipos de clientes aumentaron
b) Sin cambios

¢) Los tipos de clientes disminuyeron

a) Las sedes o puntos de venta
aumentaron

b) Sin cambios

¢) Las sedes o puntos de ventas
disminuyeron.

Propésito

Caracterizar el
impacto de la
innovacion
realizada sobre
las garantias
inmobiliarias

Caracterizar el
impacto de la
innovacion
realizada sobre
el tamafio de la
empresa segun
sus ingresos

Caracterizar el
impacto de la
innovacion
realizada sobre
el tamario de la
empresa segun
sus ingresos

Caracterizar el
impacto de la
innovacion
realizada sobre
los nichos de
mercado y la
operacion multi-
mercados

Caracterizar el
impacto de la
innovacion
realizada sobre
la operacion
multi-
establecimiento

item

Fuente: Los autores

De manera gréfica el bloque central (2) de preguntas se ilustra en la figura 2.
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Figura 2

Consistencia del bloque central del instrumento

OBJETIVO GENERAL:
Determinar la relacion entre
el grado de la mnovacion en
servicio en las micro y
pequeflas empresas
restauranteras formalmente
constituidas del municipio
Yumbo Valle Colombia con
el comportamiento de sus
factores especificos
determinantes de
supervivencia empresarial
durante el afio 2022

Nota: Las opciones de respuesta “ninguna de las anteriores

son para explicar la variable

Fuente: Los autores

Variables

Tipo de
Innovacion en
Servicios

Factores
Especificos
Determinantes
de
Supervivencia
Empresarial

Dimensiones

Significancia de los
cambios OECD y
Eurostat (2018)

Escala de innovacion
Henderson y Clark
(1990)

En elementos de calidad
percibida (Nishizawa,
2014; Vasquez & Murillo,
2020)

En factores del servicio
(Gallouj & Weinstein,
1997)

Estratégicos
Confecamaras (2017)

CLINT3

Indicadores incluidos en la
escala de respuestas

a) Cambios significativos
b) Pequerios cambios incrementales
¢) Cambios menores y rutinarios

a) Radical

b) Incremental

¢) Arquitectonica
d) Modular

[ a) Tangibilidad
b) Confiabilidad

- c) Capacidad de respuesta

d) Seguridad (garantia)
| ©) Empatia

a) Interface

b) Interaccion

c) Co-produccion

d) Servucion

) Regulacion social
f) Relacion de servicio

[ a) Garantias mobiliarias (activos)

b) Tamaiio de la empresa por ingresos

empleados

d) Operaciéon multi-mercados (Tipos de
clientes)

e) Operacion multi-establecimiento
(Cantidad de establecimientos o sedes
operativas)

ftcm
#

—

¢) Tamaio de la empresa por cantidad de }

N

} . —_

T+ s

-

(=)

F

Foo

Objetivo especifico
relacionado

Caracterizar el grado de
mnovacion en servicio aplicada

en las micro y pequeilas
empresas restauranteras  del
municipio Yumbo Valle

Colombia durante el afio 2022.

Evaluar los  factores de
supervivencia empresarial de las
micro y pequefias empresas
restauranteras del municipio
Yumbo Valle Colombia durante
el afio 2022.

, “no sé qué responder” y “No deseo responder esta pregunta” no se incluyen en la figura porque no
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El blogue 3 esta representado por una sola pregunta que permitird a los investigadores
validar la pertinencia de la muestra obtenida. Ver tabla 9.

Tabla 9
Preguntas del bloque 3
Propésito Pregunta Tipo de escala de Accibn
respuesta
Validar la  ¢Con cual de las siguientes Nominal de opcién de
pertinencia afirmaciones se identifica usted? respuesta Unica La muestra sera valida si la
dela respuesta es la opcion b.
muestra. a) Algunas preguntas no
las comprendi bien. Con las opciones “a” y “c”
b) Comprendi todas las se descarta la muestra.

preguntas y las respondi
con la mayor certeza
posible.

¢) Tengo muchas dudas de
algunas de mis
respuestas

Fuente: Los autores

El instrumento fisico esta en el Anexo Ay también se dispone de una version en linea.
3.3.2 Instrumento de validacion por expertos

Al contar con un instrumento principal Ad hoc, se hace necesario recurrir a un proceso de
validacion por juicio de expertos, por lo cual se adopta el formato de validacion Lépez y Mocada
(2021) que propone a los expertos evaluar cada item y con ello indagar por la validez de contenido
mediante la claridad e importancia del item; el constructo mediante la coherencia, la pertinencia
de los item y la suficiencia de Items; finalmente la objetividad de los item y por ende del
instrumento. El instrumento se aplicara en linea. Ver tablas 10 y 11.

Tabla 10
Criterios y escalas de validacion de los items por expertos
CRITERIO CALIFICACION INDICADOR
Claridad 1. No cumple 1. Elitem noes claro
El Item se comprende facilmente, 2. Aun nivel bésico 2. El item requiere bastantes
es decir, su sintaxis y semantica 3. Anivel moderado modificaciones
son adecuadas 4. De forma satisfactoria 3. Serequiere una

modificacion muy
especifica en el item
4. Elitemes claro

Coherencia 1. Nocumple 1. El item no es cogerente
El item tiene una relacion logica 2. Aun nivel bésico con la dimensién
con la dimensién e indicador que 3. A nivel moderado 2. El item tiene baja
esta midiendo 4. De forma satisfactoria coherencia con lo que se

esta midiendo
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Importancia
El item es esencial, contribuye a
entender el objeto de estudio

Pertinencia

El item es relevante por su
estrecha relacion con el propésito
establecido.

Objetividad
El item es objetivo y enunciado o
escalas no induce la respuesta

PONME N

PR

No cumple

A un nivel basico

A nivel moderado

De forma satisfactoria

No cumple

A un nivel basico

A nivel moderado

De forma satisfactoria

No cumple

A un nivel basico

A nivel moderado

De forma satisfactoria

El item tiene coherencia
moderada con lo que se
esta midiendo
El item es totalmente
coherente con lo que se
esta midiendo
El item no es importante,
puede ser eliminado
El item tiene alguna
relevancia, pero otro
puede estar ya midiendo
lo mismo
El item es relativamente
importante
El item es imprescindible,
no se puede eliminar.
El item puede ser
eliminado y no afecta el
andlisis
El item es algo pertinente,
pero si se elimina no
afecta el anélisis
El item es relativamente
importante
El item altamente
pertinente
El item no es objetivo
El item requiere ajustes
El item es relativamente
objetivo
El item altamente objetivo

Fuente: Los autores

Tabla 11

Criterios y escalas de validacion del constructo general por expertos

CRITERIO

Suficiencia

Los items que pertenecen a una
misma dimensién bastan para
obtener la medicion de esta.

NS

CALIFICACION
No cumple

A un nivel basico

A nivel moderado

De forma satisfactoria

w

INDICADOR

Los items no son
suficientes

No se mide la totalidad de
la dimensién

Se deben aumentar ftems
Los item son suficientes

El formato final del instrumento de evaluacion de expertos estd en el Anexo B y también

sera aplicado en linea en la url:

https://docs.google.com/forms/d/e/IFAIpOLSeFMQRfzfGFjaT-

BkaGDRBVI1FZOLdUoLGzOAXx04KjW9SpCalQ/viewform



https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSeFMQRfzfGFjaT-BkqGDRBv1FZQLdUoLGzOAxo4KjW9SpCa1Q/viewform
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSeFMQRfzfGFjaT-BkqGDRBv1FZQLdUoLGzOAxo4KjW9SpCa1Q/viewform
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Esta investigacion cuenta con dos instrumentos, uno principal Ad Hoc que es el de
recoleccion de la muestra de datos y uno preliminar que se utiliza para validar mediante juicio de
expertos el primero. A continuacion, se detallan los procedimientos que atafien al proceso.

3.4 Descripcion de procedimientos

Esta investigacion cuenta con dos instrumentos, uno principal Ad Hoc que es el de
recoleccion de la muestra de datos y uno preliminar que se utiliza para validar mediante juicio de
expertos el primero. A continuacion, se detallan los procedimientos que atafien al proceso.

3.4.1 Validacion de instrumento

Se solicitara el apoyo a minimo dos expertos investigadores para valorar, calibrar y validar
el instrumento, de la siguiente forma:

Primero se solicita a minimo dos expertos que valoren el instrumento, esto se debe
hacer en la primera semana de diciembre de 2022. Este procedimiento cuenta con
consentimiento informado.

Con la valoracion de los expertos, se procede a realizar los ajustes y
recomendaciones que se obtengan, a fin de calibrar el instrumento, sometiéndolo
de nuevo a dos expertos. Esto debe realizarse en la segunda semana de diciembre
de 2022.

Seguidamente, con los resultados anteriores se procede a calcular la validez del
instrumento mediante coeficiente de Validez de Contenido (CVC) y la validez del
constructo y objetividad por coeficiente de Kappa.

Una vez obtenida la validez anterior, se procede a aplicar una prueba de Test y
Retest con sujetos equivalentes al 10% de la muestra, con ello se calculara la
estabilidad temporal del instrumento, fijando una aceptacion minima de Rho
Pearson de 0.7 esta prueba debe realizarse en la tercera semana de diciembre del
2022, en el municipio de Yumbo Valle Colombia.

3.4.2 Aplicacion del instrumento

El instrumento se aplicara por parte de los investigadores a partir del 15 de enero de 2023
en el municipio de Yumbo Valle Colombia, en un tiempo no superior a una semana, visitando los
establecimientos sefialados en el marco muestral sefialado por Informa Colombia (2021).

No se requieren autorizaciones, permisos gubernamentales o de entidades privadas.

Se cuenta con version fisica del instrumento (Anexo N) y también con versién en linea,
para mayor operatividad del encuestador.
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3.4.3 Analisis de informacién

La presente investigacion sera tratada con estadistica descriptiva e inferencial, para ello se
utilizaran herramientas informaticas asi:

Microsoft Excel 2019 para codificacion inicial de datos

SPSS IBM 25 para analisis estadisticos descriptivos e inferenciales

Microsoft Word 2019 para presentacion del informe final

En cuanto a las medidas estadisticas, para el analisis de la correlacion, dada la
naturaleza de las variables cualitativas, se asume la prueba no paramétrica Chi
Cuadrado de Pearson como coeficiente de estadistico correlacion y asociacion,
complementado con la técnica de analisis de tablas cruzadas.

Referente al andlisis de la estadistica descriptiva de la muestra, se utilizaran las
medidas de tendencia central para promedios de frecuencia y la moda de ser
pertinentes.

Los pasos para este proceso seran:

Hacer la codificacion de datos para adecuar la muestra al tratamiento de software
Se procede inicialmente con estadistica descriptiva para presentar y comprender la
naturaleza de la muestra obtenida

Se comprueba la normalidad o no de los datos para cada variable y sus dimensiones
Se procede con la prueba de KMO para el analisis factorial de la muestra

Se realizan las pruebas de hipotesis, a partir de la fijacién de baremos de aceptacion
0 rechazo.

3.4.4 Tratamiento de los datos

3.4.4.1 Validacion del instrumento principal

Para efectos de calcular el coeficiente de validez de contenido CVC se procede conforme
a lo sefialado por Hernandez-Nieto (2012) iniciando con la asignacion de valores a cada
calificacion dada por los expertos a los elementos valorados en los Item y se adopta la siguiente

escala:

Nocumple =1

A un nivel basico = 2

A nivel moderado = 3

De forma satisfactoria = 4

Donde para el calculo del CVC y se toma como valor cuantitativo y se calculard mediante:

Sxi = Sumatoria del puntaje del item

1943

Mx= Relacion sobre el méximo posible (4 x 2 = 8) donde valor mayor 4 es un “si
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CVCi= Coeficiente de validez de contenido del item
Pei= Probabilidad de error en el item
CVCtc= Coeficiente de validez de contenido del item ajustado al error

Y la decisién de aceptacion del item se da bajo los baremos sefialados en la tabla 12.

Tabla 12
Baremos de interpretacion del CVC
Rango Interpretacion
CVC=<0.6 Validez y concordancia inaceptables

0.7>=CVC=>0.6  Validez y concordancia deficientes
0.8>=CVC =>0.7 Validez y concordancia aceptable
0.9>=CVC=>0.8 Validez y concordancia buena
CVvC =>0.9 Validez y concordancia excelente

Nota. Elaboracidn propia a partir de Pedrosa et al. (2014).
Se adopta como parametro de aceptacién minimo una validez y concordancia buena.

Para efectos de la validez de constructo preliminar se adopta la misma escala de
codificacion para los elementos coherencia, pertinencia y suficiencia de items; el tratamiento se
efectla con el estadistico de Kappa de bajo la siguiente escala de baremos de interpretacion

Tabla 13

Baremos de interpretacion del Kappa
Rango Kappa (k) Grado de acuerdo
<0,00 Sin acuerdo
0,00-0,20 Insignificante
0,21-0,40 Mediano
0,41-0,60 Moderado
0,61-0,80 Sustancial
0,81-1,00 Casi perfecto

Fuente: (Cohen, 1960 citado por Abraira, 2001)

De conformidad con la tabla 13 se fija el acuerdo sustancial como parametro minimo.

3.4.4.2 Prueba de testy retest

Una vez logrado los niveles de CVC y concordancia de Kappa sefialados, se procede a una
prueba de estabilidad temporal con Rho de Pearson con minimo cuatro muestras y un intervalo
entre pruebas de minimo 30 minutos (media hora), los resultados se codifican en una matriz de
Excel 2019 y se hace bajo lo indicado en las tablas 14 y 15.
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Tabla 14
Codificacion de las escalas de respuesta de la variable Innovacion

Pregunta literal Codificacion numérica
1 a) 6
b) 5
c)* 4*
d) 3
e) 2
f) 1

2 a)
b)
c)
d)
e)
f)
9)

P NWA~OIO N

3 a)
b)
c)
d)
€)
f)

9)
h)

P NWKAOITO N

4 a)
b)
c)
d)
e)
f)
9)
h)
i)

P NWKAOOIO N OO

Nota. *Los cambios menores y rutinarios no son innovacién (OECD, 2018) se codifica con 4, pero en la préactica se
interpreta como “ninguna innovacion”

Fuente: Los autores

La tabla 14 ilustra como la opcion “ninguna de las anteriores” que equivale a la deteccion
de ausencia de innovacion, la cual queda codificada con el nimero 3 en todas las preguntas, en
tanto la codificacion 2 coincide con la opcion “No sé qué responder” y la codificacion 1 con “No
deseo responder esta pregunta’” que corresponden a las dos tltimas opciones de respuesta de cada
pregunta. Al respecto, los investigadores determinan como parametro de exclusion de la muestra
el formulario que contenga al menos una marca en la codificacion “1 0 2” por considerarlo sesgo
de informacion que origina falsa relacion entre las variables (Oiseth et al., 2022).
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La codificacion anteriormente presentada igualmente se adopta con fines de facilidad
descriptiva, puesto que la variable es cualitativa y el numeral no expresa cantidad o magnitud
alguna. La tabla 15 ilustra la codificacion de la variable FEDSE

Tabla 15
Codificacion de las escalas de respuesta de la variable FEDSE (Preguntas 5 a la 9)

Literal en la escala de respuestas Codificacion numérica

a) 1
b) 0
C) -1

Fuente: Los autores

Y se adopta como indice minimo de aceptacion de estabilidad temporal un Rho de Pearson
> 0.7 para ser interpretado como se indica en la tabla 16.

Tabla 16

Escala de interpretacién Rho Pearson
Valor Estabilidad
r=1 Estabilidad temporal perfecta
08<r<1 Estabilidad temporal muy alta
0.6<r<0.8 Estabilidad temporal alta
04<r<0.6 Estabilidad temporal moderada
02<r<04 Estabilidad temporal baja
0.<r<0.2 Estabilidad temporal muy baja
0 Estabilidad temporal nula

Fuente: Los autores a partir de Herndndez Sampieri et al. (2014)

En la realizacion de la prueba de test y retest se adopta como método de identificacion del
sujeto muestral y sus respuestas del cuestionario, asignar un cédigo de color para cada sujeto en
pro de conservar la a su anonimidad. Ademas de lo anterior se define aplicar el instrumento ya
calibrado a través de cuestionario en linea, al cual el sujeto muestral podra acceder desde su
dispositivo movil (celular) mediante la lectura de una tarjeta de invitacion que posee un codigo
QR y un color especifico (ver anexos 8 y 9), de tal forma que lo anterior permite adicionar al
instrumento dos preguntas de control de las muestras. Con el color se precisa a quien corresponde
la muestra y con la segunda si es la primera o segunda vez que realiza el cuestionario (ver Anexo
G). El instrumento en linea se encuentra en:

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAlpQLSfrZDgL60bMpJ-S5SJQAyY8ch4sBnA-
nHrcjiornlliXb4HPfw/viewform

El anélisis de estabilidad temporal se realiza en Excel 2019.


https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfrZDgL6obMpJ-S5SJQAy8ch4sBnA-nHrcjiOrn1liXb4HPfw/viewform
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfrZDgL6obMpJ-S5SJQAy8ch4sBnA-nHrcjiOrn1liXb4HPfw/viewform
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3.4.4.3 Datos formulario principal

Los datos de la muestra tomada se codifican conforme a los sefialado en la tabla 14 y 15,
para las cuales se dara tratamiento de dos formas, a saber:

3.4.4.3.1 Tratamiento descriptivo

Los datos obtenidos seran observados a partir de la frecuencia de los indicadores para cada
dimension de las dos variables, recurriendo para ello a la presentacién gréfica de sus frecuencias,
y con ello buscando comprender su comportamiento relativo al total muestral, presentando la moda
como medida de tendencia central. Para lo anterior se trabaja con el software SPSS 25.1BM.

3.4.4.3.2 Tratamiento inferencial

En el entendido que este ejercicio de investigacién observa el comportamiento de una
variable nominal (Innovacion), sobre la cual los cuatro primeros items del cuestionario Ad hoc
creado tienen como objetivo identificar la existencia 0 no de innovacion vista desde las cuatro
dimensiones presentadas tedricamente como posibles de suceder en un establecimiento de servicio
de comidas a la mesa; se tiene entonces que el instrumento puede permitir al investigador hallar o
no evidencia de innovaciéon en el servicio durante el ejercicio administrativo del periodo
observado, siendo asi que en el mejor de los casos se podran observar cuatro evidencias o registros
de presencia de innovacion en el servicio y en el peor de los casos la ausencia de innovacion.

Lo anterior, permite entonces, generar una variable escalar calculada que parte del
resultado no obtener evidencia de innovacién, es decir, que por cada item 1 al 4 en el sujeto
muestral marque una opcion de respuesta que permita identificar innovacion, se contard como una
unidad y de esta forma se sumaran en una variable calculada “Suma_Di” (suma de dimensiones
innovadoras), siendo asi que esta variable calculada se incrementara en la medida que cada
dimension evidencie innovacion, logrando asi un maximo de cuatro evidencias y un valor minimo
de cero, ver ejemplo en la tabla 17.

Tabla 17
Ejemplo de Suma_Di

Elemento de la variable Se detecta innovacion valor

Dimensién 1 Si 1
Dimension 2 No 0
Dimensién 3 Si 1
Dimension 4 No 0
Suma Di 2

Fuente: Los autores
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De la tabla 17 se tiene que el valor que adopte la variable calculada Suma_Di origina
entonces una escala ordinal de observacion de las evidencias de innovacion, lo cual se denominara
para fines estadisticos como “Evidencia de innovacion” (Ei) y sera de escala ordinal como se
indica en la tabla 18.

Tabla 18
Interpretacion escalar (Ei) de la variable calculada Suma_Di

Suma_Di “Evidencia de innovacion” (Ei)  Codigo de la escala en SPSS

0 Sin evidencia de innovacion 1
1 Baja evidencia de innovacion 2
2 Buena evidencia de innovacion 3
3 Alta evidencia de innovacion 4
4 Maxima evidencia de innovacion 5

Fuente: Los autores a partir de Quynh (2022)

La tabla 18 sintetiza la forma en que la variable independiente “Innovacion” es observada
en cuatro dimensiones dentro de una medida escalar de la cantidad de evidencia de innovacion
observada en la muestra.

El procedimiento anterior no altera la naturaleza de la variable “Innovacion” la cual sigue
siendo cualitativa, pero ahora es comprendida de manera escalar lo cual facilita buscar establecer
una medida de correlacion con la variable FDESE e identificar su intensidad.

Una vez realizado lo anterior, y a partir de la escala propuesta en la operacionalizacién de
la variable FEDSE, se tienen las magnitudes de referencia de la variable (positivas, negativas y
nulas), donde la escala permite encontrar una menor percepcion cuando los cinco indicadores de
supervivencia sean calificados negativamente lo que daria una puntuacion total de -5, y la mayor
percepcién de impacto total de la innovacién se tendria cuando la percepcion del efecto de la
innovacion sea positiva en los cinco factores con una sumatoria total de +5. A partir de lo anterior,
se plantea la generacion de una variable calculada denominada suma_FEDSE desde la cual se fija
una variable agrupada denominada “Impacto” y cuyos baremos de interpretacion se presentan en
la tabla 19.

Tabla 19

Baremos de interpretacion de la variable agrupada Impacto
Suma_FEDSE Impacto Interpretacion
Ente-5y-3 1 Impacto muy negativo en los factores de supervivencia
Entre -2 y -1 2 Impacto negativo en los factores de supervivencia
=0 3 Impacto nulo en los factores de supervivencia
Entrely 3 4 Impacto positivo en los factores de supervivencia
Entre4y5 5 Impacto muy positivo en los factores de supervivencia

Fuente: Los autores
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Ahora bien, trabajando con la codificacion de la variable calculada “Ei” (Evidencia de
innovacion) de tipo escalar y la variable calculada Impacto, igualmente de tipo escalar, se
procederia en el software SPSS 25 IBM a calcular el estadistico Chi cuadrado, por ser una prueba
no paramétrica adecuada para establecer correlaciones entre variables cualitativas escalares
(Tirado Reyes, 2018; Tesis Corpus, 2020) y se interpretara su resultado a partir de:

Si p-valor < 0.05 se acepta Ha, Las variables estan relacionadas
Si p-valor > 0.05 se acepta Ho, las variables no estan relacionadas.

Y se interpretaré la fuerza de la relacion a partir de los baremos presentados en la tabla 20.

Tabla 20
Para metros de interpretacion de interpretacion Chi Cuadrado
Valor frecuencia esperada (Fe) Interpretacion
Si f¢<20% casillas con valor 5 Se considera el test Chi

cuadrado 6ptimo

Si fe>20% casillas con valor 5 Se considera el test Chi
cuadrado débil

Fuente: Los autores

La prueba se realiza por cada dimension de la variable Innovacion respecto a la variable
calculada impacto, el procedimiento se ilustra en la figura 3.

Figura 3
Diagrama de correlacion general
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Fuente: Los autores
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Sin embargo, teniendo en cuenta que, si la prueba de hipdtesis conduce a que se debe
aceptar Ha (Las variables estan relacionadas) esto sefiala de inmediato la necesidad investigativa
de establecer la asociacion que existe entre cada una de las dimensiones en que se observa la
innovacion con respecto a la variable FEDSE, y con tal procedimiento establecer una prevalencia
de alguna de las dimensiones de la innovacion.

Tal procedimiento de analisis asociativo entre una variable nominal y una variable escalar,
debe ser tratado con una prueba no paramétrica adecuada a la naturaleza de las variables, por lo
cual se considera adecuado el estadistico Chi cuadrado de Pearson (Galindo Villardon, 2013;
Tirado Reyes, 2018), tal como se ilustra en la figura 4.

Figura 4
Diagrama de analisis de asociacion con Chi cuadrado
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Fuente: Los autores

Ahora bien, al identificar la prevalencia de una de las dimensiones de la variable
Innovacion con la variable FEDSE, este resultado sugiere la necesidad de identificar cual es la
prevalencia de la dimensién identificada sobre los indicadores de la variable Innovacion, lo
anterior permitiria comprender el fendmeno con un mejor detalle de incidencia sobre los factores
especificos determinantes de supervivencia empresarial, tal como se ilustra en la figura 5.

Figura 5
Determinacion de prevalencia sobre los FEDSE
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Fuente: Los autores

Siendo importante sefialar que para la prueba Chi cuadrado se fija como criterio frente a la
frecuencia esperada (Fe) que:

Si fe<20% casillas con valor 5, se considera el test Chi cuadrado optimo
Si fe >20% casillas con valor 5, se considera el test Chi cuadrado débil

Si el Chi cuadrado resulta ser débil, se procederd a la prueba V-Cramer para establecer la
asociacion y su intensidad, por tratarse de una variable cualitativa nominal y otra ordinal
(Sm@rtLine, 2021).

3.5 Consideraciones éticas

El estudio que se desarrollara ha sido clasificado como una investigacion sin riesgo
(Articulo 11, literal A de la Resolucion 0008430 de 1993 de Minsalud); no se hacen experimentos
humanos y se buscara la anonimidad de los participantes en aras de la confidencialidad.

Los investigadores se comprometen a cumplir con el codigo ético institucional de
Uniminuto, a tratar con dignidad y respeto a las personas y a velar por la imagen institucional y su
buen nombre.

3.5.1 Analisis de consideraciones éticas

Los datos seran tratados con el mayor sigilo y seguridad posible, se buscard la mayor
anonimidad de los datos, pero al no estar exentos de los factores de inseguridad de datos por la
naturaleza de las tecnologias informaticas, tal situacion se hace transparente en el consentimiento
informado a los participantes.

Los datos seran analizados conforme con su realidad de obtencidn, sin manipulacion alguna
a fin de que los resultados aporten a la comunidad, a la ciencia y a la academia en general.

3.5.2 Instrumentos de aceptacion y autorizacion

Para garantizar la transparencia del ejercicio y el respeto de los derechos de los sujetos
muestrales, se le presenta un consentimiento informado, en el cual se comunican los propositos de
la investigacion a los participantes, sus derechos y otras informaciones relevantes para la
transparencia y validez del ejercicio cientifico, esta investigacion se acoge lo mencionado en la
declaracion de Helsinki (Asociacion Médica Mundial [AMM], 2017). Ver anexo 3.
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4 RESULTADOS

4.1 Validacién del instrumento

De conformidad con lo planteado en la metodologia, se solicita el apoyo a cinco expertos
y se obtiene apoyo voluntario y oportuno de tres de ellos, los cuales se relacionan en el Anexo D
y con una expresa participacion consentida y voluntaria (ver Anexo E) se obtienen los siguientes
resultados:

4.1.1 Analisis de los elementos evaluados a los Items

Realizar el andlisis de tendencia central frente a que concepto tienen los expertos frente a
cada item, permite interpretar posteriormente el nivel de acuerdo logrado, para ello se recurre a la
moda por cada elemento evaluado a partir del tabulado general obtenido. Ver tabla 21.

Tabla 21
Calificaciones de los expertos
ITEM ELEMENTO EXPERTO 1 EXPERTO 2 EXPERTO 3
1 Claridad 4 4 4
1 Coherencia 4 3 4
1 Importancia 4 4 4
1 Pertinencia 4 4 4
1 Objetividad 4 3 4
2 Claridad 4 3 4
2 Coherencia 4 4 4
2 Importancia 4 4 4
2 Pertinencia 4 4 4
2 Objetividad 4 4 4
3 Claridad 4 3 4
3 Coherencia 4 4 4
3 Importancia 4 4 4
3 Pertinencia 4 4 4
3 Objetividad 4 4 4
4 Claridad 4 3 3
4 Coherencia 4 4 4
4 Importancia 4 4 4
4 Pertinencia 4 4 4
4 Objetividad 4 4 4

5 Claridad 4 4 4
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iTEM ELEMENTO EXPERTO 1 EXPERTO 2 EXPERTO 3
5 Coherencia 4 4 4
5 Importancia 4 4 4
5 Pertinencia 4 4 4
5 Obijetividad 4 4 4
6 Claridad 4 4 4
6 Coherencia 4 4 4
6 Importancia 4 4 4
6 Pertinencia 4 4 4
6 Objetividad 4 4 4
7 Claridad 4 4 4
7 Coherencia 4 4 4
7 Importancia 4 4 4
7 Pertinencia 4 4 4
7 Objetividad 4 4 4
8 Claridad 3 2 2
8 Coherencia 3 2 3
8 Importancia 4 2 4
8 Pertinencia 4 2 4
8 Obijetividad 4 2 4
9 Claridad 4 4 4
9 Coherencia 4 4 4
9 Importancia 4 4 4
9 Pertinencia 4 4 4
9 Obijetividad 4 4 4
10 Suficiencia 1 4 4

Fuente: Los autores

De lo anterior se calcula la moda para cada elemento y se obtiene por cada elemento y de
manera general un cumplimiento “Satisfactorio” (ver tabla 22), lo cual permite considerar el
concepto como el parametro central para definir el acuerdo que se logre en torno al constructo
inicial y la objetividad.

Tabla 22

Moda en el instrumento
Elemento Moda
Claridad en items 4

Coherencia entre los items y las dimensiones
Importancia de los items

Objetividad de los items

Pertinencia de los item

Suficiencia del total items del instrumento
Totalidad de los datos

o S S S~

Fuente: Los autores
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4.1.2 Analisis CVC

De conformidad con la metodologia sefialada por Herndndez-Nieto (2012) se obtiene que
el item ocho (8) presenta el menor indice CVC considerado como item aceptable, mientras que los
restantes se consideran con un indice excelente, a nivel general el promedio general permite
interpretar el resultado como un instrumento con validez de contenido y concordancia excelente,
ver tabla 23.

Tabla 23
Calculo del CVC
item Expertol Experto2 Experto3 Sx1 Mx CVCi Pei CVCct Interpretacion

1 20 18 20 58 29 0.967 0.0370  0.930 Excelente
2 20 19 20 59 295 0.983 0.0370 0.946 Excelente
3 20 19 20 59 295 0.983 0.0370 0.946 Excelente
4 20 19 19 58 29 0.967 0.0370  0.930 Excelente
5 20 20 20 60 3 1.000 0.0370  0.963 Excelente
6 20 20 20 60 3 1.000 0.0370  0.963 Excelente
7 20 20 20 60 3 1.000 0.0370  0.963 Excelente
8 18 10 17 45 225 0.750 0.0370  0.713 Aceptable
9 20 20 20 60 3 1.000 0.0370  0.963 Excelente

Promedio  0.924 Excelente validez

Fuente: Los autores

Sin embargo, es muy importante en esta etapa resaltar las observaciones recibidas para
algunos de los items por parte de los expertos, los cuales son fuente importante para el ajuste y
calibraciéon del instrumento. los cuales se presentan en la tabla 24.

Tabla 24

Observaciones de los expertos a los items
item Experto 1 Experto 2 Experto 3
1 Aunque se logra el objetivo seriade ¢Por qué la calificacion de Coherencia y

interés determinar en el caso de que Objetividad en 3? Radica en que, si bien la

Importante si se hicieran cambios pregunta es concreta, la respuesta del

saber cuales fueron encuestado puede no ser objetiva de
acuerdo a su nivel de percepcién. Es decir,
lo que para alguien pueden ser “cambios
significativos”, tal vez para otros no lo sean.
Por lo que sugiero adicionar un elemento
porcentual o numérico en las respuestas.
Ejemplo:
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item Experto 1 Experto 2 Experto 3
a- De 1 a5, {qué tanto considera que

2 Tener presente que en el apartado b
frente al aumento de la cantidad,
también una mejora podria ser la
disminucion  de cantidad o
eliminacién de algin componente.

3 Se recomienda revisar el apartado b
por la formulacién, debido a que se
inicia por se mejoro el servicio, y el
servicio es de lo que trata todo el
documento, la pregunta estd
enfocada a confianza y credibilidad.

Se podria escribir este apartado b
como las otras preguntas, tal vez
podria ser: se mejoré la confianza, o
talvez se fortalecid la confianza

8 Esto puede causar confusién en el
anélisis en la medida que diferentes
encuestados definan diferentes tipos
de clientes, se recomienda revisar

se lograron cambios en el servicio?
Observo cierta similitud en los items
“d”'

[TP%T)

ay

Observo cierta similitud en los items “b” y
“d”.  mejoraron

Considero que no es claro el objetivo de la
pregunta. Si lo que se busca es determinar
tipologia de clientes, existe innumerable
literatura para determinarlos a través de
personalidad, estrato, habitos de consumo,
cercania, preferencias culturales, etc., por lo
que la pregunta deberia enfocarse a algin
segmento o caracteristica segun su objetivo.
Por otro lado, si lo que busca es determinar
el aumento o disminucion de clientes, debe
formularse  diferente. Ejemplo: “La
cantidad de clientes aument6/disminuy6”,
“en qué porcentaje aument6/disminuyé la
cantidad de clientes”

Recomiendo colocar
algin ejemplo en el
inciso  “a)”’, como
“ampliaciones,
mejoras locativas”
...” de la siguiente
manera: “Respecto a
los tipos de clientes
del establecimiento,
ocasionales,
regulares, frecuentes
y embajadores, ¢Cual
de las siguientes
afirmaciones describe
mejor los resultados
de gestion del afio
202277

Fuente: Los autores

4.1.3 Analisis de constructo inicial

A partir de las valoraciones dadas por los expertos a los aspectos de coherencia, pertinencia
y suficiencia de los items se calcula el indice de Fleiss de Kappa para medir la concordancia entre
tres expertos, para lo cual se da tratamiento a los datos con el software SPSS 25 obteniendo un
indice de concordancia de 0.757 con un p-valor de 0, el cual se interpreta en la escala de Cohen
(1960) como acuerdo sustancial cumpliendo asi con el pardmetro minimo fijado para esta

investigacion. Ver tabla 25.
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Tabla 25
Fleiss de Kappa para el constructo inicial

Overall Kappa

Lower 95% Upper 95%
Asymptotic Asymptotic CI  Asymptotic ClI
Kappa Standard Error Z P Value Bound Bound
Overall ,757 ,106 7,126 ,000 ,549 ,965

4.1.4 Andlisis de la objetividad del instrumento

Para calcular el indice de concordancia a traves del Fleiss de Kappa a tres expertos se
adopta la siguiente codificacion, en el entendido que este no representa una cantidad, sino una
identificacion de una observacion cualitativa dentro de una escala de respuestas (Pulido, 2013).
Ver tabla 26.

Tabla 26
Codificacion de los items

Elemento Caodificacion
Codificacion para item del 1 al 4
No cumple

Cumple a nivel bésico

Cumple a nivel moderado

De forma satisfactoria

B OWODN PP

Codificacion para item del 5 al 9
No cumple
Cumple a nivel basico
Cumple a nivel moderado
De forma satisfactoria
Fuente: Los autores

o N O O

Donde los resultados obtenidos se presentan en la tabla 27.

Tabla 27
Codificacion de evaluacion de expertos

item EXPERTO1 EXPERTO2 EXPERTO3 EXPERTO1 EXPERTO2 EXPERTO3
1 Satisfactorio Moderado Satisfactorio 4 3 4
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2 Satisfactorio  Satisfactorio  Satisfactorio 4 4 4
3 Satisfactorio  Satisfactorio  Satisfactorio 4 4 4
4 Satisfactorio  Satisfactorio  Satisfactorio 4 4 4
5 Satisfactorio  Satisfactorio  Satisfactorio 8 8 8
6 Satisfactorio  Satisfactorio  Satisfactorio 8 8 8
7 Satisfactorio  Satisfactorio  Satisfactorio 8 8 8
8 Satisfactorio  Basico Satisfactorio 8 6 8
9 Satisfactorio  Satisfactorio  Satisfactorio 8 8 8

69

Fuente: Los autores

De lo anterior, procediendo con el SPSS 25, con un indice de certeza calculado al 95% se
obtiene un Kappa de 0.737 con un p-valor de 0, el cual se interpreta en la escala de Cohen (1960)
como acuerdo sustancial cumpliendo asi con el parametro minimo fijado para esta investigacion y

que de acuerdo con la Moda para el elemento objetividad de cumplimiento “Satisfactorio”. Ver
tabla 28.

Tabla 28
Fleiss de Kappa para Objetividad del instrumento

Overall Kappa

Lower 95% Upper 95%
Asymptotic Asymptotic CI Asymptotic Cl
Kappa Standard Error Z P Value Bound Bound
Overall 137 ,159 4,645 ,000 426 1,047

Fuente: Los autores

A partir de lo anterior, se tiene que se aceptan todos los items del instrumento, ademas, que
la objetividad de los items lo hace pertinente, sin embargo, se procede a ajustar el instrumento con
las observaciones recibidas.

4.1.5 Ajustes de calibracion al instrumento

De conformidad con las recomendaciones de los expertos, el item 3, se acepta
incorporar la palabra mejoraron, y por tal el item quedara asi:

¢ Cual de las siguientes afirmaciones describe mejor los resultados de gestion
del establecimiento en el afio 2022?

a) Se mejoraron las instalaciones fisicas y su apariencia, o los equipos utilizados,
o la presentacion del personal o la carta del mend o forma de comunicar la
carta al cliente.
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b) Se mejoro el servicio para ganar la confianza y credibilidad de los clientes.

c) Se mejoro la capacidad de respuesta a pedidos para ser mas agil y eficiente

d) Se logré que el cliente sintiera mayor seguridad con los productos del
establecimiento

e) Se mejoro la relacion con los clientes, la atencion y servicio brindado.

f) Ninguna de las anteriores

g) No sé qué responder

h) No deseo responder esta pregunta

Igualmente, de conformidad con las recomendaciones de los expertos, en el item 8,
se acepta incorporar la aclaracion de tipologia de clientes por habitos de consumo, y por
tal el item quedara asi:

Respecto a los tipos de clientes del establecimiento, los cuales pueden ser de
tipo casuales, regulares, frecuentes y hasta clientes fieles, ¢ Cudl de las
siguientes afirmaciones describe mejor los resultados de gestion del afio
20227

a) Los tipos de clientes aumentaron
b) Sin cambios
c) Los tipos de clientes disminuyeron

El instrumento final ajustado se aprecia completo en el Anexo F.

4.1.6 Prueba de estabilidad temporal

La prueba de test y retest es tomada entre los dias 11 y 12 de diciembre en 8 sujetos
muestrales validos, lograndose obtener que dos de los sujetos presentan diferencias en la respuesta
de la segunda pregunta y uno en la tercera; en pruebas que cumplen el lapso de tiempo entre ellas.
Los datos tabulados son los presentados en las tablas 29 y 30.

Tabla 29
Intento 1 (test)

Sujeto P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10
1 5 6 8 8 1 0 0 O 2

1
2 6 7 3 3 0 1 0 1 O 2
3 5 4 5 3 0 1 0 0 O 2
4 5 6 6 7 0 1 0 1 O 2
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5 6 4 4 8 1 1 0 1 O 2
6 5 4 6 7 0 1 1 0 2
7 5 6 7 8 0 -1 0 0 0 2
8 4 4 3 8 0 -1 -1 -1 O 2

Nota. P1 a P10 = Preguntas 1 a la 10

Fuente: Los autores

Tabla 30

Intento 2 (retest)

Sujeto P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10

1 5 6 8 8 1 1 0 0 O 2
2 6 7 4 3 0 1 0 1 O 2
3 5 4 4 3 0 1 0 0 O 2
4 5 6 6 7 0 1 0 1 O 2
5 6 4 4 8 1 1 0 1 O 2
6 5 4 6 7 0 1 1 1 0 2
7 5 6 7 7 0 -1 0 0 O 2
8 4 4 3 8 0 -1 -1 -1 0 2

Nota. P1 a P10 = Preguntas 1 a la 10

Fuente: Los autores

Con los datos de las tablas 29 y 30 se obtiene un Rho Pearson de 0.998, el cual se interpreta
como una estabilidad temporal “Casi perfecta”. En este calculo se incluyo la pregunta final (10)
adicionada con el fin de indagar por la validez de la respuesta en cuanto a la comprension de las
preguntas.

4.2 Muestra general obtenida

Con un muestreo valido total logrado de 47 sujetos muestrales, se obtiene el cumplimiento
del 100% de la meta muestral estimada, la cual se compone de ocho tipos de establecimientos
como se ilustra en la tabla 31 con una diversidad de oferta gastrondmica ver Anexo J.

Tabla 31
Composicion de la muestra

Tipo Total
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Asadero de pollo 7
Comidas rapidas 10
Comidas tipicas 5
Frituras 5
Panaderia restaurante 4
Restaurante 5
Restaurante gourmet 5
Wok y comida China 6

47

Fuente: Los autores

La muestra es obtenida entre los dias 2 al 11 de enero de 2023 y se codifica conforme a
planteado en la metodologia, generando con ello los dos indicadores iniciales del comportamiento
de la innovacion, Suma_Di (dimensiones de innovacion activas) y Suma_FEDSE (Factores
especificos determinantes de supervivencia empresarial impactados), los cuales permiten calcular
las dos variables de analisis Ei (nivel de evidencia innovadora) e Impacto (Nivel de impacto
logrado), ver tabla 32.

Tabla 32
Tabulado de datos

Marca temporal Pp P P P P P P P P P Suma_D Suma FEDS E Impact
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 | E i 0

1/2/2023 5 7 8 8 1 1 0 0 O 1 4 2 5 4

16:45:15

1/2/2023 5 6 5 3 0 1 0 0 O 1 3 1 4 4

18:02:14

1/2/2023 6 6 4 3 0 1 0 0 O 1 3 1 4 4

18:29:16

1/2/2023 4 4 4 7 0 1 0 0 O 1 3 1 4 4

19:11:23

1/3/2023 6 6 4 6 0 1 0 1 O 1 4 2 5 4

10:47:39

1/3/2023 5 4 8 7 0 1 0 0 O 1 4 1 5 4

11:31:07

1/3/2023 5 4 4 4 0 1 0 1 O 1 4 2 5 4

12:24:46

1/3/2023 5 6 7 7 0 1 0 1 O 1 4 2 5 4

12:50:40

1/3/2023 4 6 4 3 0 0 0 0 O 1 2 0 3 3

16:50:59

1/3/2023 5 4 6 4 0 1 1 0 O 1 4 2 5 4

17:17:32

1/3/2023 6 4 5 3 0 1 1 1 O 1 3 3 4 4

19:06:55

1/3/2023 4 4 7 8 0 0 0 0 O 1 3 0 4 3

19:29:28

1/3/2023 6 6 3 3 0 1 0 0 O 1 2 1 3 4

20:01:03
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Marca temporal p P P P P P P P P P Suma_D Suma FEDS E Impact
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 | E i 0

1/4/2023 4 6 4 4 0 1 0 0 O 1 3 1 4 4

15:43:53

1/4/2023 6 3 8 8 1 1 0 1 O 1 3 3 4 4

16:05:20

1/4/2023 4 6 4 3 -1 0 -1 0 O 1 2 -2 3 2

16:23:15

1/4/2023 6 7 8 3 1 1 0 1 O 1 3 3 4 4

16:52:27

1/4/2023 6 7 8 8 1 1 1 0 0 1 4 3 5 4

17:03:29

1/4/2023 4 6 4 3 0 1 0 0 0 1 2 1 3 4

20:14:41

1/5/2023 5 4 4 3 0 0 0 0 0 1 3 0 4 3

15:54:53

1/5/2023 4 4 4 8 0 0 O 0 O 1 3 0 4 3

16:12:21

1/5/2023 6 7 8 8 1 1 1 1 O 1 4 4 5 5

20:24:17

1/5/2023 4 6 8 8 1 1 0 1 0 1 3 3 4 4

20:41:03

1/5/2023 4 7 8 8 1 1 0 1 O 1 3 3 4 4

21:17:25

1/5/2023 5 4 3 3 0 1 0 0 o0 1 2 1 3 4

22:41:22

1/6/2023 4 6 4 3 0 0 O 0 O 1 2 0 3 3

11:17:48

1/6/2023 4 6 7 8 0 0 O 0 O 1 3 0 4 3

13:11:22

1/6/2023 5 4 5 4 0 1 1 1 O 1 4 3 5 4

17:36:54

1/6/2023 6 5 8 3 0 1 1 0 0 1 3 2 4 4

19:06:04

1/6/2023 5 4 4 4 0 1 1 1 O 1 4 3 5 4

19:50:30

1/7/2023 5 4 8 4 1 1 1 0 O 1 4 3 5 4

15:01:08

1/7/2023 6 3 8 8 1 1 1 1 O 1 3 4 4 5

16:01:45

1/7/2023 4 3 8 8 1 1 1 0 O 1 2 3 3 4

16:57:02

1/7/2023 6 3 8 7 1 1 0 1 O 1 3 3 4 4

18:44:48

1/9/20239:3152 6 3 8 8 1 1 0 1 0 1 3 3 4 4

1/9/20239:33:16 5 7 4 8 0 0 O 0 0 1 4 0 5 3

1/9/20239:3552 4 7 7 9 0 -1 -1 0 O 1 3 -2 4 2

1/9/20239:3754 3 3 8 8 1 1 1 1 0 1 2 4 3 5

1/10/2023 5 5 6 8 -1 0 0 0 O 1 4 -1 5 2

16:32:33

1/10/2023 4 3 8 3 1 0 0 0 O 1 1 1 2 4

17:28:52

1/10/2023 4 5 4 8 0 0 0 0 O 1 3 0 4 3

19:05:01
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Marca temporal p P P P P P P P P P Suma_D Suma_FEDS E Impact
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 | E i 0

1/11/2023 4 6 7 8 0 0 0 0 O 1 3 0 4 3

15:51:05

1/11/2023 5 3 7 8 0 1 0 0 O 1 3 1 4 4

18:30:10

1/11/2023 4 4 7 4 0 0 O 0 O 1 3 0 4 3

19:17:47

Fuente: Los autores

4.2.1 Analisis descriptivo

De conformidad a lo planteado como protocolo de tratamiento de los datos, la muestra en
tratada con estadistica descriptiva mediante el software SPSS 25 de IBM, obteniendo:

42.1.1 Preguntal

La pregunta indaga por la dimension 1 en que se observa la innovacion, es decir desde la
perspectiva sefialada para los servicios en el manual de Oslo (OECD & Eurostat, 2018). Se obtiene
que la tendencia central de Moda indica que en un 38% aproximadamente los establecimientos de
expendio de comida servida a la mesa que operan en el municipio de Yumbo, no realizaron
acciones innovadoras, ademas que cerca del 32% realizaron pequefios cambios incrementales en
su oferta de servicio durante el afio 2022. Ver figura 6.

Figura 6
Comportamiento de la innovacion segun Manual de Oslo

Porcentaje

Cambios menores y Pequefios cambios Cambios significativos MNmguna
rutinarios mcrementales
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Fuente: Los autores

4.2.1.2 Pregunta?2

La pregunta indaga por la dimension 2 de observacion, es decir desde la perspectiva
sefialada para la innovacion desde la perspectiva de Henderson y Clark (1990). Se obtiene que la
tendencia central de Moda indica que en un 34% aproximadamente los establecimientos de
expendio de comida servida la mesa que operan en el municipio de Yumbo, realizan acciones de
innovacion modular, seguida por una tendencia de acciones orientadas a lograr innovaciones
incrementales en un 27,6%. Ver figura 7.

Figura7
Comportamiento de la innovacion segun Henderson y Clark

40

Porcentaje

Innovacion modular Innovacion MNinguna Innevacion radical Innovacion
mcremental arquitectonica

Fuente: Los autores

4.2.1.3 Pregunta 3

La tercera dimension indagada permite identificar como es el comportamiento de las
acciones de innovacién al observarlas desde una perspectiva de los factores de calidad percibida
(Nishizawa, 2014; Vasquez & Murillo, 2020a), ante lo cual se puede indicar que la moda sefiala
que las acciones realizadas en la poblacion objeto de estudio prevalece acciones con enfoque a la
tangibilidad del servicio en un 36% aproximadamente, seguidas de acciones a mejorar la empatia
30% aproximadamente. Ver figura 8.
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Figura 8
Comportamiento de la innovacién segun calidad percibida

40

Porcentaje

Tangibilidad Empatia Confiabiidad Seguridad Ningina Capacidad de
respuesta

Fuente: Los autores

4.2.1.4 Pregunta4

La cuarta pregunta aborda corresponde a la dimensién que permite identificar como es el
comportamiento de las acciones de innovacion al observarlas desde una perspectiva de los factores
del servicio propuestos por Gallouj y Weinstein (1997), ante lo cual se puede indicar que la moda
sefiala que las acciones buscan innovar en la interaccion del cliente a un nivel del 38%
aproximadamente e igualmente se observa que hay un 30% aproximadamente que no hacen
ninguna accion en esta perspectiva de analisis. Ver figura 9.

Figura 9
Comportamiento de la innovacion segun los factores del servicio

Porcentaje

Interaccién Nmguna Relacion de Co-produccion Interface Servucion
servicio

Fuente: Los autores



Relacion entre tipos de innovacion y supervivencia en las Mypes restauranteras 77
4.2.15 Preguntab

La pregunta cinco indaga por el comportamiento de las garantias inmobiliarias tras las
acciones de gestion del afio 2022 en los establecimientos de servicio de alimentos servidos a la
mesa en el municipio de Yumbo, permitiendo identificar que la Moda indica que no se registran
cambios en un 64% de los establecimientos, en un 32% se reporta aumento y en un 4%
aproximadamente disminuyen. Ver figura 10.

Figura 10
Comportamiento del FEDSE garantias inmobiliarias

Garantias inmobiliarias

60

40

Porcentaje

20

0

S cambios Aumenta Disminuye

Fuente: Los autores

4.2.1.6 Pregunta 6

La pregunta seis permite observar el comportamiento del FEDSE tamafio de la empresa
por ingresos, logrando identificar que en la poblacion observada la Moda sefiala que prevalece un
crecimiento de las ventas a un nivel de 66% aproximadamente. Ver figura 11.
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Figura 11
Comportamiento del FEDSE tamafio de la empresa por ingresos

Tamaiio por ingresos

60

40

Porcentaje

20

0
Aumenta S cambios Distmimuye

Fuente: Los autores

4.2.1.7 Pregunta?

La séptima pregunta permite observar el comportamiento del FEDSE tamafio de la empresa
por empleo estable generado, la Moda sefiala que prevalece una estabilidad del empleo a un nivel
aproximado del 68% aproximadamente. Ver figura 12.

Figura 12
Comportamiento del FEDSE cantidad de RRHH en empleo estable

Tamatfio por empleo estable
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S cambios Aumenta Disminuye

Fuente: Los autores
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4.2.1.8 Pregunta8

La octava pregunta permite observar el comportamiento del FEDSE Operacion Multi
Mercados, la Moda sefiala que prevalece un resultado de no crecimiento, puesto que solo en un
34% de los casos se logra percibir un incremento del factor observado. Ver figura 13.

Figura 13
Comportamiento del FEDSE operacion multi-mercados

Operacion Wulti mercados (tipos de clientes)

Porcentaje

Sin cambios Aumenta

Fuente: Los autores

4.2.1.9 Pregunta9

La novena pregunta intenta observar el comportamiento del FEDSE de Operacion Multi
Establecimientos, en la cual Moda sefiala un comportamiento de constancia del 100% de no
generacion de cambios operativos. Es decir, los establecimientos no abren nuevos puntos de
atencion y los que tienen varios tampoco los reducen, continiian como van hasta el momento.

Finalmente, los resultados sefialan que la innovacion observada en las 4 dimensiones
propuestas presenta un comportamiento caracterizado por el reporte del 100% de los casos con
innovacion, dentro de los cuales se tiene un caso con solo innovacion reportada en una sola
dimension y una prevalencia del 49% aproximadamente con evidencia de innovacion reportada en
tres dimensiones (ver figura 14), siendo la dimension tres (D3 innovacion segun calidad percibida)
la que presenta innovacion percibida en 44 de los 47 casos observados, lo que constituye un 93,6%
. ver tabla 33 y figura 15.



Relacion entre tipos de innovacion y supervivencia en las Mypes restauranteras 80

Figura 14
Identificacion de la innovacion

Porcentaje

1 2 3 4

Cantidad de dimensiones de innovacion

Fuente: Los autores

Tabla 33
Innovacién identificada por dimensiones de observacion

Dimension Caos con innovacion  Casos sin innovacion
D1 (innovacion segiin Manual de Oslo) 28 19

D2(innovacion segun Henderson y Clark) 39 8

D3 (innovacién segun calidad percibida) 44 3

D4 (innovacién segun los factores del servicio) 33 14

Fuente: Los autores
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Figura 15
Innovacion por dimensiones

Identificacion de la innovacion por dimensiones
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Fuente: Los autores

Con todo lo anterior, se tiene que el tnico FEDSE que presenta prevalencia de crecimiento
0 mejora es el tamafio de la empresa por ingresos, ademas que hay prevalencia en la innovacion
por calidad percibida (D3).

4.2.2 Tratamiento inferencial

4.2.2.1 Prueba de normalidad variables observadas

Como un primer paso del tratamiento inferencial a los datos obtenidos, se plantea observar
la distribucion de los mismo mediante una prueba de normalidad. Esto con el fin de conocer
inicialmente el comportamiento de las variables. Con una muestra total de 47, lo cual es menor a
50 se utiliza la prueba de Shapiro-Wilk bajo el siguiente conjunto de presupuestos:

Ho: la variable en la poblacion observada tiene distribucion normal
H1: La variable en la poblacion observada no tiene distribucion normal
Con los siguientes criterios de aceptacion de hipotesis:

Si sig. (p-valor) > .05 se acepta Ho

Si sig. (p-valor) < .05 se acepta H1

Al procesar los datos con el software SPSS 25 de IBM se obtiene que las variables no tienen
distribucion normal, debido a que el valor de significancia obtenido es menor a 0.05, ver tabla 34.
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Tabla 34
Prueba de normalidad por preguntas

Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig.

P1 Innovacion segin Oslo ,830 47 ,000
P2 Innovacion segun Henderson y Clark ,866 47 ,000
P3 Innovacion por calidad percibida ,805 47 ,000
P4 Innovacion por factores del servicio ,780 47 ,000
P5 Garantias inmobiliarias ,707 47 ,000
P6 Tamafio por ingresos ,642 47 ,000
P7 Tamafio por empleo estable ,708 47 ,000
P8 Operacion Multi mercados (tipos de clientes) ,599 47 ,000
P9 Operacion Multi establecimientos .47

Fuente: Los autores
4.2.2.2 Prueba de normalidad variables calculadas

El ejercicio investigativo plantea que a partir de los datos obtenidos se generan dos
variables categoricas calculadas Impacto y Ei (evidencia de innovacién). Al contarse con una
muestra total de 47, lo cual es menor a 50 es procedente la prueba de Shapiro-Wilk bajo el siguiente
planteamiento procedimental:

Ho: la variable en la poblacion observada tiene distribucion normal
H1: La variable en la poblacién observada no tiene distribucion normal
Bajo los siguientes criterios de aceptacion de hipotesis:

Si sig. (p-valor) > .05 se acepta Ho

Si sig. (p-valor) < .05 se acepta H1

Al procesar los datos con el software SPSS 25 de IBM se obtiene que las dos variables no
tienen distribucién normal, debido a que el valor de significancia obtenido es menor a .05, ver
tabla 35.
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Tabla 35
Prueba de Shapiro-Wilk

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig.

Ei Evidencia de innovacion ,834 47 ,000
| Impacto ,805 47 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Fuente: Los autores

A manera confirmatoria se hace la prueba Shapiro-Wilk para Ei respecto a las categorias
de factores que presenta la variable Impacto, a fin de analizar la distribucion por categorias. Ver
tabla 36.

Tabla 36
Prueba de Shapiro-Wilk Ei respecto a Impacto

Ei Evidencia de innovacion Prueba de normalidad Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
I Impacto Media ,913 9 ,338
Alta ,808 23 ,001
Méxima 124 14 ,001

Fuente: Los autores

De la tabla 36 se puede determinar que solo en el grupo con evidencia media de innovacion
se tiene una distribucion normal por encontrarse que sig. .338 >.05. A partir de que las dos pruebas
realizadas confirman que las variables no presentan una normalidad total en su distribucion.

4.2.2.3 Relacién dimensiones de la innovacion con el factor tamafio de la empresa por ventas

El anélisis descriptivo preliminar permite identificar que el Unico Factor Especifico
Determinante de Supervivencia Empresarial que presenta prevalencia de cambio tras las gestiones
administrativas realizadas en las empresas observadas, es el Tamafio de la empresa observado
desde los ingresos, por tanto, se debe proceder con pruebas no paramétricas para indagar por la
asociacion de tal comportamiento con respecto a las cuatro dimensiones en que se observa la
innovacion. asumiendo lo indicado en la metodologia de aplicar el Chi cuadrado de Pearson,
mediante el software SPSS 25 conforme a las siguientes hipotesis de prueba:

Ho: las variables no estan relacionadas, son independientes

H1: las variables estan relacionadas
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Bajo los siguientes criterios de aceptacion de hipotesis:

e Sisig. (p-valor) < .05 se rechaza Ho, se acepta H1

e Sisig. (p-valor) > .05 se acepta Ho, se rechaza H1

e Sife <20% casillas con valor 5 se considera el test Chi cuadrado 6ptimo
e Si fe >20% casillas con valor 5 se considera el test Chi cuadrado débil

Si el Chi-cuadrado es débil, se procede a verificar la correccion de efecto del Chi mediante
el coeficiente V-Cramer y Coeficiente de contingencia, ademas de calcular el efecto y la potencia
estadistica de la prueba con el software G*Power a partir de las tablas cruzadas y la revision de
datos observados y esperados (ver Anexo L), se obtiene la tabla 37.

Tabla 37
Relacién de Chi-cuadrado dimensiones de la innovacion Vs. Tamafio de la empresa por ingresos
D1 (innovacion D2(innovacion segun D3 (innovacion D4 (innovacion
segun Manual de Hendersony Clarck segun calidad segun los factores del
Oslo) percibida) servicio)
Chi-cuadrado de Valor:16.504 Valor:9.953 Valor:18.652 Valor: 29.118
Pearson Sig.: .011 Sig.: .268 Sig.: .045 Sig.: .001
Df. 6 Df. 8 Df: 10 Df:10
Fe >5: 66.7% Fe >5: 73.3% Fe >5: 77.8% Fe >5: 83.3%
V-Cramer Valor: .419 Valor: .3.25 Valor: .445 Valor: 557
Sig.: .011 Sig.: .268 Sig.: .045 Sig.: .001
Coeficiente de Valor: .510 Valor: .418 Valor: .533 Valor:.557
contingencia Sig.:.011 Sig.: .268 Sig.: .045 Sig.: .001
Efecto (1 - ) 2.926 No procede por el 1.739 2.926
valor sig.
Potencia 1 No procede por el 1 1
estadistica (W) valor sig.

Fuente: Los autores
La tabla 37 permite indicar que:

Existe una relacion entre la D1 de la innovacién y el FEDSE Tamafio de la Empresa Por
Ingresos, determinado por un Chi-cuadrado de 16.504, que se puede interpretar como a un nivel
moderado dado que Fe>20%, donde los coeficientes de V-Cramer y de contingencia estan entre el
rango entre .4 y .7; siendo aceptable la consideracion dada a partir del tamafio del efecto (1 - p) que
es superior a 0.5 y la potencia estadistica W > .80 de consideracion grande o aceptable.

Se descarta una relacion entre la D2 de la innovacion y el FEDSE Tamafio de la Empresa
Por Ingresos, determinado por un Chi-cuadrado de 9.953 con una sig. < .05.

Existe una relacion entre la D3 de la innovacion y el FEDSE Tamafio de la Empresa Por
Ingresos, determinado por un Chi-cuadrado de 18.652, que se puede interpretar como a un nivel
moderado dado que Fe>20%, donde los coeficientes de V-Cramer y de contingencia estan entre el
rango entre .4 y .7; siendo aceptable la consideracion dada a partir del tamafio del efecto (1 -p) que
es superior a 0.5 y la potencia estadistica (W) superior a .8.
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Existe una relacion entre la D4 de la innovacion y el FEDSE Tamafio de la Empresa Por
Ingresos, determinado por un Chi-cuadrado de 29.118, que se puede interpretar como a un nivel
moderado dado que Fe>20%, donde los coeficientes de V-Cramer y de contingencia estan entre el
rango entre .4y .7; siendo aceptable la consideracion dada a partir del tamafio del efecto (1 - p) que
es superior a 0.5 y la potencia estadistica (W) superior a .8.

4.2.2.4 Analisis mediante tablas cruzadas

En el paso anterior se constato que las dimensiones D1, D3y D4 en las cuales se observa
lainnovacion presenta una relacion con el comportamiento del factor de supervivencia relacionado
al tamarfio de la empresa visto desde los ingresos, mediante la técnica de andlisis de las tablas
crazadas se puede verificar en qué proporcion cada uno de los factores en que se observa la
dimension de innovaciéon, se comporta respecto al crecimiento en los ingresos.

Asi, el analisis por tablas cruzadas permite identificar que, desde la perspectiva del manual
de Oslo para la innovacion, el 40.4% de las acciones no son innovacion y que los cambios en los
ingresos se explican por acciones en un 31.9% de cambios incrementales, seguido de un 27,7% de
cambios significativos. Ver tabla 38.

Tabla 38
Comportamiento de la D1 con respecto a los ingresos

Tabla cruzada

P6 Tamario por ingresos
Disminuye Sin cambios Aumenta  Total

P1 Innovacion segin Ninguna Recuento 0 0 1 1
Oslo % del total 0,0% 0,0% 2,1% 2,1%
Cambios menores y Recuento 1 11 6 18

rutinarios % del total 2,1% 234%  128%  383%

Pequefios cambios Recuento 0 4 11 15

incrementales % del total 0,0% 85%  23,4%  31,9%

Cambios significativos ~ Recuento 0 0 13 13

% del total 0,0% 0,0% 27,7% 27,7%

Total Recuento 1 15 31 47
% del total 2,1% 31,9% 66,0% 100,0%

Fuente: Los autores

Al observar el fendmeno del crecimiento de los ingresos en la poblacién empresarial objeto
de estudio desde una perspectiva de la innovacion por calidad percibida (D3) la tabla cruzada
permite identificar que los casos de innovacion ascienden al 93.6% y que los factores que mas se
relacionan con el comportamiento de las ventas son los cambios realizados en la Tangibilidad del
servicio a un 36.2%, seguido de las acciones entorno a la Empatia con un 29.8%. Ver tabla 39.
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Tabla 39
Comportamiento de la D3 con respecto a los ingresos

86

P6 Tamafio por ingresos

Disminuye Sin cambios Aumenta  Total

P3 Innovacion por Ninguna Recuento 0 1 2 3
calidad percibida % del total 0,0% 2,1% 4,3% 6,4%
Empatia Recuento 0 7 7 14

% del total 0,0% 14,9% 14,9% 29,8%

Seguridad Recuento 0 0 3 3

% del total 0,0% 0,0% 6,4% 6,4%

Capacidad de respuesta  Recuento 0 1 1 2

% del total 0,0% 2,1% 2,1% 4,3%

Confiabilidad Recuento 1 5 2 8

% del total 2,1% 10,6% 4,3% 17,0%

Tangibilidad Recuento 0 1 16 17

% del total 0,0% 2,1% 34,0% 36,2%

Total Recuento 1 15 31 47
% del total 2,1% 31,9% 66,0%  100,0%

Fuente: Los autores

Igualmente se puede observar el fendbmeno del crecimiento de los ingresos en la poblacion
empresarial objeto de estudio desde una perspectiva de la innovacion en los factores del servicio
(D4) la tabla cruzada permite identificar que los casos de innovacion ascienden al 70.2% y que los
factores que mas se relacionan con el comportamiento de las ventas son los cambios realizados en
la Interaccion con un nivel del 38.3%, seguido de las acciones entorno a la relacién de servicio

con un 14.9%. Ver tabla 40.

Tabla 40
Comportamiento de la D4 con respecto a los ingresos

P6 Tamafio por ingresos

Disminuye Sin cambios Aumenta Total

P4 Innovacion por Ninguna Recuento 0 6 8 14
factores del servicio % del total 0,0% 12,8%  17,0%  29,8%
Relacién de servicio Recuento 0 1 6 7

% del total 0,0% 2,1% 12,8% 14,9%

Servucion Recuento 0 0 2 2

% del total 0,0% 0,0% 4,3% 4,3%

Co-produccion Recuento 0 0 4 4

% del total 0,0% 0,0% 8,5% 8,5%

Interaccién Recuento 0 7 11 18

% del total 0,0% 14,9% 23,4% 38,3%

Interface Recuento 1 1 0 2

% del total 2,1% 2,1% 0,0% 4,3%

Total Recuento 1 15 31 47
% del total 2,1% 31,9% 66,0%  100,0%
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Fuente: Los autores

Una vez realizados los procedimientos anteriores, se tiene un conocimiento de la naturaleza
de las variables y el comportamiento de las dimensiones en las cuales estan siendo observadas,
con ello se procede a la prueba de hipotesis.

4.2.2.5 Prueba de hipotesis

Habiéndose establecido que las variables calculadas Impacto y Ei no tienen un
comportamiento de distribucién normal y conforme a los procedimientos definidos en la
metodologia, se procede mediante la prueba no paramétrica de Chi-cuadrado a determinar la
existencia de una relacion inter-variables, partiendo para ello de los siguientes presupuestos:

Ho: las variables Impacto y Ei No estan relacionadas, son independientes

H1: las variables Impacto y Ei estan relacionadas

Bajo los siguientes criterios de aceptacion de hipotesis:

Si sig. (p-valor) < .05 se rechaza Ho, se acepta H1

Si sig. (p-valor) > .05 se acepta Ho, se rechaza H1

Si fe <20% casillas con valor 5 se considera el test Chi cuadrado dptimo
Si fe >20% casillas con valor 5 se considera el test Chi cuadrado débil

La prueba Chi-cuadrado procesada con SPSS 25 evidencia un valor de 5,029 Obteniendo
un valor sig. > .05 que indica que se debe aceptar Ho, es decir las variables no estan relacionadas.
Ver tabla 42.

Tabla 41
Resultados chi cuadrado

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
asintética
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 5,029? 9 ,832
Razén de verosimilitud 5,910 9 ,749
Asociacion lineal por lineal 1,025 1 ,311

N de casos validos 47
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a. 12 casillas (75,0%) han esperado un recuento menor que 5. El

recuento minimo esperado es ,09.
Fuente: Los autores

Con el resultado anterior, se decide verificar con las pruebas de coeficiente de V-Cramer y
confirmacion de Tau-b de Kendall para buscar la correccion interpretativa al coeficiente Chi
Cuadrado, ambas pruebas, bajo los mismos criterios de interpretacion confirman que no hay
relacion entre las variables por mostrar in sig.> .05. ver tabla 43.

Tabla 42
Resultados V-Cramer

Medidas simétricas

Error estandar Significacion

Valor asintotico? T aproximada® aproximada
Nominal por Nominal  Phi ,327 ,832
V de Cramer ,189 ,832
Ordinal por ordinal Tau-b de Kendall ,175 ,130 1,344 179

N de casos validos 47

a. No se presupone la hipétesis nula.

b. Utilizacion del error estdndar asintético que presupone la hipétesis nula.
Fuente: Los autores

Por lo anterior se confirma que se debe aceptar Ho, es decir las variables no estan
relacionadas.

4.2.2.6 Interpretacion por Modelos de Ecuaciones Estructurales SEM

Al encontrarse que la observacion de la innovacion y del desarrollo de los FEDSE desde
una perspectiva de variables agrupadas, no facilita la comprension del fendmeno, se procede a la
interpretacion de los datos desde una mediante modelos de ecuaciones estructurales.

4.2.2.6.1 Analisis factorial

La muestra se somete a la prueba de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) para verificar si los datos
son aptos para someterla a procesos de factorizacién de datos y si es una matriz identidad, para
ello se hace el andlisis exploratorio que sefiala inicialmente que hay una variable que presenta
homogeneidad de datos y que debe ser excluida, esta corresponde a la pregunta 9 que no presenta
variacion. Los datos procesados presentan un KMO de .727 y una sig. < .05 (Tabla 37) y se indica
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tiene que la varianza explicada se obtiene a un 71% mediante tres dimensiones agrupadas. Ver

tabla 43y 44.

Se asumen los siguientes presupuestos de investigacion:

e Ho: Las variables que componen la muestra son independientes y no presentan

coeficientes de correlacion aceptables para un andlisis factorial.

e Hi: Las variables que componen la muestra no son independientes y presentan

coeficientes de correlacion aceptables para un andlisis factorial.

e Con prueba de Bartlett en P-valor = Sig. < 0.05 se rechaza Ho y se acepta Hi

e Con prueba de Bartlett en P-valor = Sig. >0.05 se acepta Ho y se rechaza Hi

Tabla 43
Prueba de KMO exploratorio

Prueba de KMO y Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo

Prueba de esfericidad de Bartlett Aprox. Chi-cuadrado

al
Sig.

727
108,233

28
,000

Fuente: Los autores

Lo anterior bajo los siguientes parametros de interpretacion:

Tabla 44
Baremos de interpretacion del KMO

Valores KMO Interpretacion del valor
1>=KMO >0.9 Excelente
0.9>=KMO >0.8 Bueno

0.8 >= KMO > 0.7 Aceptable

0.7 >=KMO > 0.6 Regular

0.6 > KMO > 0.5 Malo

KMO <0.5 Inaceptable

Fuente: Kaiser (1974)

Teniendo como punto de partida que el KMO es aceptable la varianza total explicada
alcanza a interpretar el 71.3% de los casos observados mediante solo tres componentes agrupados.

Ver tabla 45.
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Tabla 45
Varianza total explicada

Sumas de cargas al cuadrado de la extraccion

Componente Total % de varianza % acumulado

1 3,017 37,715 37,715
2 1,672 20,898 58,614
3 1,018 12,725 71,339

Método de extraccion: analisis de componentes principales.
Fuente: Los autores

El gréfico de componentes rotados permite observar que la pregunta 2 no relaciona
acertadamente con el fendmeno observado. Ver figura 16.

Figura 16
Componentes rotados
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Fuente: Los autores

Ahora bien, la matriz de componentes permite que la pregunta 2 puede ser excluida La

extraccion de componentes sefiala que las pregunta P2 puesto que no presenta correspondencia
significativa > .5 con otros elementos. Ver tabla 46.

Tabla 46
Matriz de componentes

Matriz de componente?

Componente

1 2 3
P1 Innovacion segun Oslo ,554 -471 335
P2 Innovacion segun Henderson y Clark -,292 ,027 ,896
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P3 Innovacion por calidad percibida ,635 ,624 ,020
P4 Innovacion por factores del servicio ,219 829 ,082
P5 Garantias inmobiliarias ,795 320 ,055
P6 Tamarfio por ingresos 743 -416 ,075
P7 Tamafio por empleo estable ,688 -,307 -,248

P8 Operacion Multi mercados (tipos de clientes) ,718 -,060 ,163

Meétodo de extraccion: analisis de componentes principales.

a. 3 componentes extraidos.
Fuente: Los autores

A partir del valor KMO vy del sig. > .05 se tienen que los datos pueden ser tratados con
métodos factoriales. El software SPSS emite las correlaciones a partir del Chi-cuadrado calculado
y de los grados de p-valor, permitiendo comparar las relaciones existentes. Ver tabla 47.

Tabla 47
Matriz de correlaciones

P8
P4 P7 Operacién
P3 Innovacién P6 Tamafio Multi
P1 Innovacioén por Tamafio por mercados

Innovacién por calidad factores del P5 Garantias  por empleo  (tipos de

segun Oslo  percibida servicio inmobiliarias ingresos estable  clientes)

Correlacion P1 1,000 112 -,148 ,231 ,501 ,346 ,390
Innovacion

segln Oslo

P3 ,112 1,000 ,523 ,675 ,191 ,251 ,298
Innovacion

por calidad

percibida

P4 -,148 523 1,000 ,292 -,118 -,089 ,145
Innovacion

por factores

del servicio

P5 Garantias ,231 ,675 ,292 1,000 434 413 ,469
inmobiliarias

P6 Tamafio ,501 ,191 -,118 434 1,000 ,555 497

por ingresos
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P8
P4 P7 Operacién
P3 Innovacion P6 Tamafio Multi
P1 Innovacion por Tamafio por mercados

Innovacién por calidad factores del P5 Garantias  por empleo  (tipos de
segun Oslo  percibida servicio inmobiliarias ingresos estable  clientes)

P7 Tamafio ,346 ,251 -,089 413 ,555 1,000 ,333
por empleo

estable

P8 Operacion ,390 ,298 ,145 ,469 497 ,333 1,000
Multi

mercados

(tipos de

clientes)

Sig. P1 227 ,161 ,059 ,000 ,009 ,003
(unilateral) Innovacién
segln Oslo

P3 ,227 ,000 ,000 ,099 ,045 ,021
Innovacion

por calidad

percibida

P4 ,161 ,000 ,023 ,215 ,276 ,165
Innovacion

por factores

del servicio

P5 Garantias ,059 ,000 ,023 ,001 ,002 ,000
inmobiliarias

P6 Tamafio ,000 ,099 ,215 ,001 ,000 ,000
por ingresos

P7 Tamafio ,009 ,045 ,276 ,002 ,000 ,011
por empleo

estable

P8 Operacion ,003 ,021 ,165 ,000 ,000 ,011

Multi

mercados

(tipos de

clientes)
Fuente: Los autores
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4.2.2.6.2 Desarrollo del modelo

Lo anterior permite asumir el supuesto de que dentro del fendmeno observado existen unas
relaciones no consideradas en el planteamiento de la metodologia inicial, ello permite considerar
el proceso de andlisis de la muestra bajo concepto funcional de los modelos basados en Ecuaciones
Estructurales SEM, los cuales permiten contrastar la teoria bajo un enfoque confirmatorio a través
de relaciones de dependencia multiple e interrelaciones, con la capacidad de representar conceptos
no observables en el trabajo de campo (Collado Agudo, 2021).

Mediante el software AMOS 24 articulado a SPSS 25 de IBM para el tratamiento a los
datos a partir de la concepcion de cinco modelos que interpretan los resultados de matriz de
correlaciones obtenidas a partir del analisis factorial.

Los parametros de aceptacion se fijan conforme a lo sefialado por Reche Lorite (2021) asi:

Mayor coeficiente de Chi cuadrado (X?) que obtenga a su vez el mayor nivel de
significancia en P-valor superior a 0.05, con buen ajuste de la ratio x? /gl.
indice de ajuste comparativo CFl >0.9

Grado de varianza explicado por el modelo factorial TLI1>0.9
Error de aproximacion minimo entre .05<RMSEA < .08 buen ajuste
Criterio de Informacion de Aiken (AIC) lo menor posible comparado a otros

modelos.

El andlisis de datos permite precisar que los primeros cuatro modelos (ver Anexo M)
modelos que no dan una respuesta confirmatoria del analisis, los cuales se conceptualizaron a partir
de las variables que componen la estructura del instrumento donde la estructuracion obedece a:

Modelo 1: Su arquitectura se basa en una relacién total de las dimensiones de la
innovacion con cada uno de los FEDSE.

Modelo 2: Correlaciona las correlaciones mas significativas entre las dimensiones
y los FEDSE

Modelo 3: Se eliminan correlaciones por debajo de .016

Modelo 4: Se incorporan algunas relaciones entre dimensiones y entre factores
Modelo 5: Se incorporan las relaciones significativas entre dimensiones y entre
factores.

Modelo 6: Se incorporan las relaciones significativas entre dimensiones y entre
factores.

El modelo SEM que permite interpretar la relacion existente entre los tipos de innovacion
y los FEDSE es el modelo 6 (ver figura 17) y la bondad de ajuste en la tabla 49.
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Figura 17 Modelo 6 SEM
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Tabla 48

Resumen de bondad y ajuste de los modelos evaluados
Modelo X2 gl Ajuste P-valor CFI TLI RMSEA AIC

Ratio x?/gl.

Modelo 1 45.047 9  5.005 .000 608 .085 295 80.047
Modelo 2 52.938 13 4.07 .000 565 298 258 82.938
Modelo 3 52.821 16 3.30 .000 567 431 233 79.821
Modelo 4 22.876 14 1.634 .062 .903 .855 117 50.876
Modelo 5 17.205 12 143 142 943 901 .097 49.205
Modelo 6 11.822 10 1.182 297 .98 958 .06 47.822

Nota. Elaboracion propia

En la tabla 49 el modelo 6 presenta bondad de ajuste aceptable conforme a los pardmetros
sefialados por Reche Lorite (2021): X? /gl.=1.18 (Muy buen ajuste), 0.05< p —valor < 1 (Muy buen
ajuste), 0.9 < CFI < 0.95 (Buen ajuste), 0.95 < TLI <1 (Muy buen ajuste), 0.08 < RMSEA (Buen
ajuste) y finalmente la AIC mas baja.
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5 CONCLUSIONES

En la intencion de comprender la relacion existente entre el tipo de innovacion en servicio
registrado en las micro y pequefias empresas restauranteras formalmente constituidas del
municipio Yumbo Valle Colombia, con el comportamiento de sus factores determinantes de
supervivencia empresarial para el afio 2022, se hace importante indicar como primer elemento que
en respuesta al primer objetivo especifico se tiene que:

e EI comportamiento de la innovacion dentro de la poblacién objeto de estudio es
aprehensible desde las cuatro dimensiones propuestas, siendo asi que desde la perspectiva
sefialada en el manual de Oslo (OECD & Eurostat, 2018), se tiene que en el municipio de
Yumbo Valle Colombia el 38.3% de las acciones administrativas en el sector restaurantero
en pro de mejorar el servicio, corresponden a cambios menores y rutinarios que no
representan innovacién y que solo el 31.9% de las acciones apuntan a cambios
incrementales.

e Desde la perspectiva de Henderson y Clark (1990) en Yumbo se tiene un predominio de la
innovacion modular al 34% seguida de la innovacion incremental al 27.8%.

¢ Igualmente se puede identificar que desde la figura de la innovacion en la calidad percibida
(Nishizawa, 2014; Vasquez & Murillo, 2020b), la Tangibilidad y la Empatia son los dos
factores predominantes, a niveles del 36.2% y 27.8% respectivamente.

e En torno a la dimension de innovacion observada desde el aspecto de los factores del
servicio (Gallouj & Weinstein, 1997), se tiene que la gestién administrativa se observa
orientada predominantemente a mejoras en interaccion, a razon del 38.3%

e De manera integrada, las cuatro dimensiones de observacion identifican innovacion en el
97.83% de los casos, mostrando un mejor desempefio la D3 u observacion de los elementos
de calidad percibida.

En tal conjunto de hallazgos, se concuerda con lo sefialado por Cruz (2017) en torno a que
tienen mejor desempefio los modelos de tipologias creados 0 mejor adaptados para los servicios,
puesto que es observable en este caso, que los modelos heredados directamente de concepciones
tipoldgicas para productos tangibles, es decir, la tipologia de OECD y Eurostat (2018), Henderson
y Clark (1990) pueden verse insuficientes para identificar correctamente la innovacion en servicios
de empresas restauranteras.

Ahora bien, respecto al objetivo especifico orientado a evaluar los factores de
supervivencia empresarial de las micro y pequefias empresas restauranteras del municipio Yumbo
Valle Colombia durante el afio 2022 se puede indicar que:

e EI FEDSE garantias inmobiliarias permanece estable en un promedio del 64% de los
casos, registrando una variacion del 36% aproximadamente, siendo el 2% de orden
negativo, este indicador es a largo plazo de orden negativo debido a la devaluacion
propia de los activos conforme al tiempo de vida productiva, pero resultaria
comprensible desde tendencia la gestion de activos no tangibles que brindan mayor
reconocimiento de los clientes (O. X. T. Merlo et al., 2019).

e EI FEDSE observado en el tamafio de la empresa por ingresos registra una variacion
en el 68% de los establecimientos, con solo un 2% de tendencia negativa, lo cual indica
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que existio una variacion importante durante el periodo en este factor de supervivencia
empresarial.

El empleo estable como FEDSE registra una estabilidad en el 68% de los
establecimientos y una pérdida de empleo en el 6% de ellos, significando con ello un
crecimiento en el 26% de los establecimientos. de manera global se percibe asi una
mejora en la generacion de empleos estables. Este comportamiento coincide en su
tendencia con los reportes de recuperacion del empleo para Colombia sefialados por el
DANE (2022).

En cuanto a la operacion multi-mercados, el 34% de los establecimientos restauranteros
registran variacion en sus tipos de clientes, con una estabilidad del 66%
aproximadamente, sin registrase disminucion.

Finalmente, la operacion multi-establecimientos no registra cambio alguno, es decir no
hay cierre de sucursales o apertura de ellas.

El tercer objetivo especifico de la investigacion orientado a buscar relacionar el tipo de
innovacion en servicio existente en las micro y pequefias empresas restauranteras formalmente
constituidas del municipio Yumbo Valle Colombia con sus factores de supervivencia empresarial
para el periodo del afio 2022, permite concluir que respecto al FEDSE (Tamafio por ingresos) que
muestra una prevalencia de tendencia a la mejora, se tiene:

La observacion de la innovacion en el sector de servicios mediante la tipologia
propuesta por OECD y Eurostat (2018) con un enfoque basado en la significancia de
los cambios introducidos, presenta una relacibn moderada con respecto al
comportamiento de las ventas de los establecimientos restauranteros, lo anterior bajo
un X? 16.504 (6), sig. .001, efecto (1 — B) > 0.5 y W=1. Por lo cual dada la potencia
estadistica encontrada se puede generalizar como una tipologia aceptable para observar
la innovacidn en la poblacién objeto de estudio.

La observacion de la innovacion en el sector de servicios restauranteros a traves de la
tipologia propuesta por Henderson y Clark (1990) no presenta una relacion con las
variaciones observadas en los FEDSE, por tanto no considera una metodologia
apropiada para planeaciones en la gestion de la innovacién en el tipo de poblacién
estudiada.

La relacion entre los elementos de calidad percibida (Nishizawa, 2014; Vasquez &
Murillo, 2020a) cémo elemento de la innovacion y el FEDSE Tamafio de la Empresa
Por Ingresos, presentan una relacion moderada, lo anterior bajo un X? 18.652 (10), sig.
.045, efecto (1 - B) > 0.5 y W=I. Por lo cual dada la potencia estadistica encontrada se
puede generalizar como una tipologia aceptable para observar la innovacion en la
poblacién objeto de estudio.

La relacion entre Factores del servicio (Gallouj & Weinstein, 1997) como puntos de
partida para la comprension de la innovacion, presentan una relacion moderada con el
FEDSE Tamaiio de la Empresa Por Ingresos, lo anterior bajo un X? 29.118 (10), sig.
.011, efecto (1 — B) > 0.5 y W=1. Por lo cual dada la potencia estadistica encontrada se
puede generalizar como una tipologia aceptable para observar la innovacion en la
poblacién objeto de estudio.

Complementario a lo anterior y como resultado del analisis por tablas cruzadas de los datos
se tiene que la observacion de la innovacion a partir de los elementos de calidad percibida
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(Nishizawa, 2014; Vasquez & Murillo, 2020a) presentan un capacidad alta para identificar los
casos de innovacion originadas por la gestién empresarial en los establecimientos de servicio de
restaurantes, para este caso los factores que mas se relacionan con el comportamiento de las ventas
son los cambios realizados en la Tangibilidad del servicio a un 36.2%, seguido de las acciones
entorno a la Empatia con un 29.8%. este resultado evidencia una diferencia en la tendencia de
inversion e innovacion en los establecimientos de servicio de restaurante presentados por Tapiay
Arteaga (2020) quienes sefialan como puede darse una prevalencia en la importancia de los factores
de calidad percibida, fiabilidad y seguridad, pero a la vez complementa los hallazgos frente a la
cobertura de los elementos y su importancia para los clientes.

Ahora bien, frente al objetivo general, la prueba de hipotesis permite sefialar que al
observar de manera agregada los tipos de innovacion como un conjunto de evidencias de acciones
de gestion de la innovacion, representadas en la variable Evidencias de innovacion (El), con
respecto al comportamiento conjunto de los FEDSE agrupados en la variable Impacto (1), los
resultados sefialan que no existe una relacion estadisticamente significativa. En tal sentido se
concuerda con la OECD y Eurostat (2007, 2019) en torno a la dificultad de capturar a través de
encuestas, el desarrollo de la innovacion, puesto que hay contextos que quedan excluidos en los
instrumentos y que inciden como factores institucionales.

De manera complementaria se obtiene un modelo SEM que evidencia una interpretacion
del comportamiento relacional de los FEDSE Yy las tipologias de la innovacion, el cual cumple
aceptablemente con los pardmetros de bondad y ajuste. EI modelo evidencia que la innovacién
desde la perspectiva del manual de Oslo contribuye en tres FEDSE, en tanto la Innovacion por
calidad percibida impacta en dos y recibe contribucion desde la perspectiva de la innovacion por
factores de servicio. EI modelo igualmente plantea que el FEDSE tamafio por ingresos esta
relacionado con los factores Tamafio por empleo estable y operacion multi-mercados. Igualmente
propone que las garantias inmobiliarias estan relacionadas con la operacion multi-mercado y el
tamano de la empresa por ingresos. Figura 18.

Figura 18
SEM para la relaciones entre tipologias de la innovacion y los FEDSE
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En tal sentido, los resultados aqui obtenidos representan una informacién que puede ser Gtil
para la gerencia de la innovacion en el sector, ya que desde la planeacidon gerencial se puede
proyectar el impacto a lograr con la gestion pretendida, posiblemente con orientacion a los
elementos tangibles del servicio y a aquellos que mejoran la empatia del mismo.

Lo anterior concuerda con los hallazgos de Merlo et al (2019) en torno a que las practicas
de gestion de la innovacidn en el sector restaurantero apuntan a desarrollar activos intangibles que
contribuyen a la generacion de rentabilidad empresarial por clientes satisfechos, que reconocen y
valoran la calidad del servicio brindado por la empresa. El entendimiento y comprension de los
elementos constitutivos de la calidad percibida se visualizan como de suma importancia para las
empresas restauranteras, pues el alcance de interpretacion de las acciones de innovacion
evidenciada en este ejercicio investigativo aporta elementos empiricos conceptuales. Estos pueden
resultar Gtiles para ajustar un proceso de innovacion en pro de hacerlo mas adecuado con un
modelo de desarrollo de servicios que contribuya al impulso de una ventaja competitiva.

Ahora bien, a manera de discusion, se desea sefialar que se ha logrado una explicacion mas
adecuada del fendmeno que se esta estudiando a través del uso de la SEM. Esto no necesariamente
implica que se haya aplicado un enfoque deductivo o inductivo para su aplicacion, sino que se ha
utilizado la SEM como herramienta para identificar y evaluar las relaciones entre variables y para
generar un modelo que explica mejor el fendmeno.

Siendo igualmente importante sefialar que lo obtenido en debido a que se ha modificado el
modelo tedrico inicial en base a los resultados de las pruebas correlacionales iniciales y de la SEM
1 correspondiente al modelo tedrico inicialmente considerado. Asi pues, los ajustes y mejoras que
se hicieron para obtener el nuevo modelo es considerar y analizar todas las combinaciones
correlacionales posibles de los factores, en lo que se puede considerar una observacion de ensayo
error de modelos.

En resumen, el hallazgo de una SEM que explica mejor el fendmeno que un modelo teérico
inicial puede ser sefialado como un no casual, sino que en este caso obedece a un proceso
consecuente con lo sefialado por Box et al. (2008) el cual aporta los conceptos de analisis para
series de datos que incluyen variables complejas y multiples factores, dentro de los cuales se
suscitan relaciones complejas. En el mismo sentido por Morin (2008) frente a que la complejidad
se refiere a la interconexion y la interdependencia de los elementos de un sistema, proponiendo
que la retroalimentacion tiene efectos multiplicativos y complejos en el sistema, siendo asi que los
resultados obtenidos suman evidencia empirica frente a que la innovacion empresarial presenta
relaciones complejas con otras variables y que se evidencia una interdependencia entre ellas.
Siendo asi que en este ejercicio se logra identificar una coincidencia con investigaciones previas
frente al aporte de evidencia empirica de este tipo de relaciones, tales como las estrategias de
gestion empresarial (Sherman et al., 2020), el tamafio de la empresa y la profundidad del
conocimiento buscado al innovar (Zhang etal., 2022), y las relaciones evidenciadas de la
innovacion empresarial con la internacionalizacion y la capacidad de aprendizaje empresarial y su
productividad (Freixanet & Federo, 2022), entre otros. Siendo asi que el resultado obtenido es
comprensible desde Luhmann (1995) y sus aportes a los sistemas sociales, asi como desde lo
seflalado por Kauffman (1993) frente a que la observacion de algunos fendmenos admite
contemplar las relaciones entre los componentes del sistema para entender su complejidad y su
evolucion.
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Las implicaciones practicas que el modelo SEM aportado generan, parten del uso que la
gerencia de proyectos le dé en la planeacion desde la calidad percibida y el enfoque al
aprovechamiento de las interacciones con los FEDSE de la primera linea de interaccion, como lo
son el desarrollo de empleo estable y garantias inmobiliarias, desde los cuales se observan
desarrollos de los otros factores y se mejora la competitividad.

Limitaciones y recomendaciones

Dentro de las limitaciones para esta investigacion se presento la dificultad de toma muestral
debido a los horarios de trabajo de los establecimientos y la concordancia de disponibilidad con el
responsable o encargado, anexo a las dificultades propias del clima.

Se recomienda a investigadores interesados en ahondar en el tema, buscar recopilar
evidencia empirica que confirme o rechace las relaciones de sinergia identificada entre los FEDSE
del sector restaurantero, a fin de proveer elementos tedricos mas solidos y (tiles a la planeacion y
gerencia de la innovacion en proyectos de gestion en organizaciones de servicio de comidas
servidas a la mesa, sector restaurantero.
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7 ANEXOS

7.1 Anexo A. Instrumento de encuesta

CUESTIONARIO DE INVESTIGACION

ENCUESTA SOBRE INNOVACION EN EMPRESAS RESTAURANTERAS DE YUMBO
2022

Investigadores: Liliana Rojas Coronado, Hugo Alejandro Mufioz B., Ishtar Sofia Menassa
Garrido

Esta es una investigacion donde su participacion es voluntaria, en la cual usted puede determinar

no continuar en cualquier momento, solo se solicita sus respuestas sinceras a las preguntas.

Los investigadores se comprometen a dar tratamiento a los datos bajo los criterios legales descritos en la
ley 1581 de 2012 Colombia, frente a la proteccion y manejo de datos, los datos suministrados por usted
serdn utilizados para fines enteramente académicos.

Para mayor informacidn puede visualizar el documento de compromiso completo en el siguiente link:

https://drive.google.com/file/d/IMrhEc9xY XP26fZ69UyMuRRZxGMs9w?28S/view?usp=share link

Ha leido y comprendido el documento de consentimiento de participacion: Si_ No

¢Decide usted participar voluntariamente? Si__ No

Si su respuesta es si, diligencie a continuacion:

DATOS BASICOS:

e ;Le hasido informado claramente el propésito de esta encuesta y esta usted de acuerdo en

continuar? Si No

e ;Tiene usted vinculo legal con el negocio o establecimiento? Si No


https://drive.google.com/file/d/1MrhEc9xYXP26fZ69UyMuRRZxGMs9w28S/view?usp=share_link
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e A lafecha el restaurante esta vigente ante Camaray Comercio? Si ___ No

e ;Laantigliedad del establecimiento es superior aunafio? Si __ No

Nota: si en alguna de las preguntas anteriores la respuesta es NO, la encuesta
termina aqui.

Desarrollo del cuestionario:

Por favor lea y responda cuidadosamente cada una de las siguientes preguntas.

1. ¢Cual de las siguientes afirmaciones describe mejor los resultados de gestion del
establecimiento en el afio 2022?

a)
b)
c)
d)
e)
f)

Se lograron cambios significativos en el servicio

Se lograron pequefios cambios incrementales en el servicio.
Se lograron cambios menores y rutinarios en el servicio
Ninguna de las anteriores

No sé qué responder

No deseo responder esta pregunta

2. ¢Cudl de las siguientes afirmaciones describe mejor los resultados de gestién del
establecimiento en el afio 2022?

b)
c)

d)

€)
f)

Se desarrollé una propuesta de producto (mas servicio), que resultara Gnica en
Yumbo.

Se mejord un producto aumentando la cantidad o porcion servida.

Se desarrollé un producto a partir de los mismos componentes pero que resultara
novedoso en su presentacion o calidad.

Se cambiaron algunos pocos componentes de un producto o servicio y con ello
obtener mejor calidad y vender mas.

Ninguna de las anteriores

No sé qué responder

No deseo responder esta pregunta
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3. ¢Cudl de las siguientes afirmaciones describe mejor los resultados de gestion del
establecimiento en el afio 2022?

i)
)

Se mejoro las instalaciones fisicas y su apariencia, o los equipos utilizados, o la
presentacion del personal o la carta del menud o forma de comunicar la carta al cliente.
Se mejoro el servicio para ganar la confianza y credibilidad de los clientes.

k) Se mejoro la capacidad de respuesta a pedidos para ser mas agil y eficiente

1)

Se logro que el cliente sintiera mayor seguridad con los productos del establecimiento

m) Se mejoro la relacion con los clientes, la atencion y servicio brindado.
n) Ninguna de las anteriores

0) No sé qué responder

p) No deseo responder esta pregunta

4. ¢Cual de las siguientes afirmaciones describe mejor los resultados de gestion del
establecimiento en el afio 2022?

a)
b)
c)
d)

Se logro una nueva interface o canal de contacto con el cliente para hacer las ventas.
Se mejord la interaccion con el cliente en el establecimiento.

Se logro una nueva forma para servir al cliente en la mesa.

Se logré cambiar el proceso de servicio (puede incluir nuevas herramientas y
procesos)

Se cambio la forma en que se hace el pedido, pago y obtencién del producto para el
cliente (ejemplo: se implanta autoservicio)

Se amplio la oferta del servicio, con domicilios y / 0 servicio de catering para eventos.
Ninguna de las anteriores

No sé qué responder

No deseo responder esta pregunta

responder” o “no deseo responder esta pregunta” , la encuesta termina aqui.

Nota: si en alguna de las preguntas anteriores la respuesta es “No sé qué

5. Respecto a los activos del establecimiento (valor del montaje y local) ¢ Cuél de las
siguientes afirmaciones describe mejor los resultados de gestion del afio 20227

a) El valor aumento
b) Sin cambios
c) Elvalor disminuy6
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6. Respecto a las ventas del establecimiento, ¢ Cual de las siguientes afirmaciones
describe mejor los resultados de gestion del afio 20227
a) Las ventas aumentaron
b) Sin cambios
c) Las ventas disminuyeron

7. Respecto a los empleos estables generados en el establecimiento, ¢Cual de las
siguientes afirmaciones describe mejor los resultados de gestion del afio 20227
a) Las personas contratadas aumentaron
b) Sin cambios
c) Las personas contratadas disminuyeron

8. Respecto a los tipos de clientes del establecimiento, que pueden ser ocasionales,
regulares o frecuentes, ¢Cual de las siguientes afirmaciones describe mejor los
resultados de gestion del afio 20227
a) Los tipos de clientes aumentaron
b) Sin cambios
c) Los tipos de clientes disminuyeron

9. Respecto a la cantidad de sedes del establecimiento, ¢ Cuél de las siguientes
afirmaciones describe mejor los resultados de gestion del afio 20227
a) Las sedes o puntos de venta aumentaron
b) Sin cambios
c) Las sedes o puntos de ventas disminuyeron.

10. Respecto a las anteriores preguntas, ¢Con cudl de las siguientes afirmaciones se
identifica usted?
a) Algunas preguntas no las comprendi bien.
b) Comprendi todas las preguntas y las respondi con la mayor certeza posible.
¢) Tengo muchas dudas de algunas de mis respuestas

Gracias por su amable colaboracion.
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7.2 Anexo B. Instrumento de evaluacion de expertos

EVALUACION DE EXPERTOS

Sefior experto, usted ha sido considerado como pertinente a partir de sus conocimientos,
experticia y profesionalismo, para evaluar el instrumento de investigacion del proyecto:

Relacion entre el tipo de innovacion en servicio en las micro y pequefias empresas
restauranteras formalmente constituidas del municipio Yumbo Valle Colombia con el
comportamiento de sus factores especificos determinantes de supervivencia empresarial durante
el afio 2022

Investigadores: Liliana Rojas Coronado, Hugo Alejandro Mufioz B., Ishtar Sofia Menassa
Garrido

La evaluacion de los instrumentos de investigacion por parte del Juicio de Expertos es de suma
relevancia para obtener resultados que puedan considerarse validos, para tal fin se solicita su revision
aplicando cinco criterios basicos para evaluar cada una de las interrogantes, estos son: La claridad,
coherencia, importancia, pertinencia y objetividad, asimismo una evaluacion del conjunto de items
mediante la suficiencia a efecto de asegurar el cumplimiento del objetivo propuesto. Agradecemos de
antemano su valiosa colaboracion.

Sinopsis de la investigacion:

Usted evaluara un instrumento de ocho preguntas (8) disefiado para una investigacion tiene
gue como objetivo determinar si existe o no alguna relacion entre dos variables que componen el
objetivo general de la misma; a su vez cada una de las variables ser& observada desde dimensiones
de comprension claramente definidas por propuestas tedricas o conceptuales académicamente
aceptadas, de tal forma que sus indicadores hacen parte del modelo tedrico original y en tal sentido
son contenidas en cada item. Ver figura 1.

Figura 1. Matriz estructural del instrumento

Indicadores incluidos en la ftem Objetivo especifico

Variables Dimensiones escala de respuestas # relacionado

OBIETIVO GENERAL

Caracterizar ¢l grado de
innovacion en servicio aplicada
en las micro v pequedas
empresas  restauranteras  del
municipio  Yumbo  Valle

pequefias empresas

restauranteras formalmente Grado de
del o

Yumbo Valle Colombia con

el comportamiento de sus

fa ficos

~ Colombia durante el afio 2022,

supery empresarial
durante el afio 2022 En factores del servicio
(Gallouj & Weinstei
1997)

Factores

Especificos

Determinantes Estrat
de 1 Con
Supervivencia
Empresarial

supervivencia empresarial de las
— micro ¥ pequefias  empresas
] ‘ restauranteras  del  municipio

s
’ Evaluar  los  factores  de

Yumbo Valle Colombia durante
elafio 2022
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Compromiso ético:
Los investigadores se comprometen a dar tratamiento a los datos bajo los criterios legales
descritos en la ley 1581 de 2012 Colombia, frente a la proteccion y manejo de datos, los datos
suministrados por usted seran utilizados para fines enteramente académicos.

Aceptacion de participacion voluntaria:

Manifiesto que deseo participar de manera voluntaria en esta prueba con el fin de permitir
a los investigadores evaluar la validez de criterio predictivo del banco de preguntas del instrumento
de investigacion propuesto, los datos personales y de contacto se ajustaran a las disposiciones
legales descritas en la Ley 1581 de 2012 Colombia, frente a proteccion y manejo de los datos.

Acepto participar: Sl NO

Si la respuesta es “SI”, se diligencia a continuacion:

Nombre completo:

Nivel y titulo académico:

Profesion:

Cargo o desempefio actual:

Email:

Escalas de valoracion:

Cada item sera evaluado a partir de los siguientes criterios y escalas:

CRITERIO NIVEL DE INDICADOR
CUMPLIMIENTO DEL
CRITERIO
Claridad 1. No cumple 5. El item no es claro
El Item se 2. Aun nivel basico 6. EIl item requiere
comprende facilmente, es 3. A nivel moderado bastantes
decir, su sintaxis 'y 4. De forma modificaciones
semantica son adecuadas satisfactoria 7. Se requiere una

modificacion muy
especifica en el item
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Coherencia

El item tiene una
relacion logica con la
dimensién e indicador
que estd midiendo

Importancia

El item es esencial,
contribuye a entender el
objeto de estudio

Pertinencia

El item es
relevante por su estrecha
relacion con el proposito
establecido.

Objetividad

El item es objetivo
y enunciado o escalas no
induce la respuesta

NG

NGO

©No G

©No O

No cumple

A un nivel basico
A nivel moderado
De forma
satisfactoria

No cumple

A un nivel basico
A nivel moderado
De forma
satisfactoria

No cumple

A un nivel basico
A nivel moderado
De forma
satisfactoria

No cumple

A un nivel basico
A nivel moderado
De forma
satisfactoria

El item es claro

El item no es
cogerente con la
dimension

El item tiene baja
coherencia con lo
que se estd midiendo
El item tiene
coherencia moderada
con lo que se esta
midiendo

El item es totalmente
coherente con lo que
se esta midiendo

El item no es
importante, puede ser
eliminado

El item tiene alguna
relevancia, pero otro
puede estar ya
midiendo lo mismo
El item es
relativamente
importante

El item es
imprescindible, no
se puede eliminar.

El item puede ser
eliminado y no afecta
el analisis

El item es algo
pertinente, pero si se
elimina no afecta el
analisis

El item es
relativamente
importante

El item altamente
pertinente

El item no es
objetivo

El item
ajustes

El item es
relativamente
objetivo

requiere
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8. El item altamente

objetivo
Suficiencia 5. No cumple 8. Los items no son
Los items que 6. A un nivel basico suficientes
pertenecen a una misma 7. A nivel moderado 9. No se mide la
dimension bastan para 8. De forma totalidad de la
obtener la medicion de satisfactoria dimension
esta. 10. Se deben aumentar
items
11. Los item son
suficientes

EVALUACION DE ITEMS

1. ¢Cuél de las siguientes afirmaciones describe mejor los resultados de gestion del
establecimiento en el afio 2022?

a) Se lograron cambios significativos en el servicio

b) Se lograron pequefios cambios incrementales en el servicio.
c) Se lograron cambios menores y rutinarios en el servicio

d) Ninguna de las anteriores

e) No sabe / No responde

Criterio del item 1. No 2. A un nivel 3. A nivel 4 Satisfactoriamente
cumple basico moderado
Claridad

Coherencia
Importancia
Pertinencia
Objetividad

Observaciones:
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2. ¢Cudl de las siguientes afirmaciones describe mejor los resultados de gestion del
establecimiento en el afio 2022?

a) Se desarrollé una propuesta de producto (mas servicio), que resultara Gnica en
Yumbo.
b) Se mejor6 un producto aumentando la cantidad o porcidn servida.
c) Se desarrollé un producto a partir de los mismos componentes pero que resultara
novedoso en su presentacion o calidad.
d) Se cambiaron algunos pocos componentes de un producto o servicio y con ello
obtener mejor calidad y vender mas.
e) Ninguna de las anteriores
f) No sabe / No responde
Criterio del item 1. No 2. A un nivel 3. Anivel 4
cumple basico moderado Satisfactoriamente
Claridad
Coherencia
Importancia
Pertinencia
Obijetividad

Observaciones:

3. ¢Cuadl de las siguientes afirmaciones describe mejor los resultados de gestion del
establecimiento en el afio 20227

b)
C)
d)
e)
f)
9)

Se mejoro las instalaciones fisicas y su apariencia, o los equipos utilizados, o la
presentacion del personal o la carta del mend o forma de comunicar la carta al cliente.
Se mejoro el servicio para ganar la confianza y credibilidad de los clientes.

Se mejoro la capacidad de respuesta a pedidos para ser mas agil y eficiente

Se logro que el cliente sintiera mayor seguridad con los productos del establecimiento
Se mejoro la relacion con los clientes, la atencion y servicio brindado.

Ninguna de las anteriores

No sabe / No responde
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Criterio del item 1. No 2. A un nivel 3. Anivel 4
cumple bésico moderado Satisfactoriamente
Claridad

Coherencia
Importancia
Pertinencia
Objetividad

Observaciones:

4. ¢Cual de las siguientes afirmaciones describe mejor los resultados de gestion del
establecimiento en el afio 20227

a) Se logré una nueva interface o canal de contacto con el cliente para hacer las ventas.

b) Se mejoro la interaccion con el cliente en el establecimiento.

c) Selogré una nueva forma para servir al cliente en la mesa.

d) Se logré cambiar el proceso de servicio (puede incluir nuevas herramientas y
procesos)

e) Se cambid la forma en que se hace el pedido, pago y obtencion del producto para el
cliente (ejemplo: se implanta autoservicio)

f) Se ampli6 la oferta del servicio, con domicilios y / 0 servicio de catering para eventos.

g) Ninguna de las anteriores

h) No sabe / No responde

Criterio del item 1. No 2. A un nivel 3. A nivel 4
cumple béasico moderado Satisfactoriamente
Claridad

Coherencia
Importancia
Pertinencia
Objetividad

Observaciones:
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5. Respecto a los activos del establecimiento (valor del montaje y local) ¢ Cual de las
siguientes afirmaciones describe mejor los resultados de gestion del afio 20227
a) El valor aumento
b) Sin cambios
c) El valor disminuyd
Criterio del item 1. No 2. A un nivel 3. A nivel 4
cumple bésico moderado Satisfactoriamente
Claridad
Coherencia
Importancia
Pertinencia
Obijetividad

Observaciones:

6. Respecto a las ventas del establecimiento, ¢Cual de las siguientes afirmaciones

describe mejor los resultados de gestion del afio 2022?77
a) Las ventas aumentaron

b) Sin cambios

¢) Las ventas disminuyeron Aumentaron

Criterio del item 1. No 2. A un nivel 3. A nivel 4

cumple bésico moderado Satisfactoriamente
Claridad

Coherencia
Importancia
Pertinencia
Objetividad

Observaciones:
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7. Respecto a los empleos estables generados en el establecimiento, ¢ Cual de las
siguientes afirmaciones describe mejor los resultados de gestion del afio 20227
a) Las personas contratadas aumentaron
b) Sin cambios
c) Las personas contratadas disminuyeron Aumentaron

Criterio del item 1. No 2. A un nivel 3. Anivel 4
cumple basico moderado Satisfactoriamente

Claridad
Coherencia
Importancia
Pertinencia
Obijetividad

Observaciones:

8. Respecto a los tipos de clientes del establecimiento, ¢ Cual de las siguientes
afirmaciones describe mejor los resultados de gestion del afio 2022?
a) Los tipos de clientes aumentaron
b) Sin cambios
c) Los tipos de clientes disminuyeron Aumentaron

Criterio del item 1. No 2. A un nivel 3. A nivel 4
cumple bésico moderado Satisfactoriamente

Claridad
Coherencia
Importancia
Pertinencia
Objetividad

Observaciones:
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9. Respecto a la cantidad de sedes del establecimiento, ¢ Cudl de las siguientes
afirmaciones describe mejor los resultados de gestion del afio 2022?
a) Las sedes o puntos de venta aumentaron
b) Sin cambios
c) Las sedes o puntos e ventas disminuyeron.

Criterio del item 1. No 2. A un nivel 3. Anivel 4
cumple basico moderado Satisfactoriamente

Claridad
Coherencia
Importancia
Pertinencia
Obijetividad

Observaciones:

10. ¢Considera usted que los items son suficientes en cada dimension y por ende en el
instrumento?
a) No cumple la suficiencia de items
b) Cumple a un nivel muy béasico
¢) Cumple a nivel moderado
d) Cumple satisfactoriamente

Observaciones:

Gracias por su colaboracion.
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7.3 Anexo C. Consentimiento informado

CONSENTIMIENTO DE PARTICIPACION (encuestado)

l. INFORMACION

Usted ha sido invitado(a) a participar en la investigacion que pretende: determinar la
relacion entre el tipo de innovacion en servicio en las micro y pequefias empresas
restauranteras formalmente constituidas del municipio Yumbo Valle Colombia con
el comportamiento de sus factores especificos determinantes de supervivencia
empresarial durante el afio 2022.

AUTORES:
Liliana Rojas Coronado.

Hugo Alejandro Mufioz Bonilla

Ishtar Sofia Menassa Garrido

Para decidir participar en esta investigacion, es importante que considere la siguiente
informacion. Siéntase libre de preguntar cualquier duda que tenga o se le presente antes o
durante el ejercicio de respuesta del cuestionario.

Participacion: Su participacion consistira en ofrecer informacién sobre la accion de
innovacion realizada en el restaurante o establecimiento de comidas con la cual usted ejerce
una actividad comercial en el municipio de Yumbo Valle Colombia.

Riesgos: El estudio que se desarrollara ha sido clasificado como una investigacion sin
riesgo (Articulo 11, literal A de la Resolucion 0008430 de 1993); sin embargo, siempre
existe el riesgo de violacion de la confidencialidad y por ello hemos adoptado todos los
mecanismaos necesarios para minimizar este riesgo, con la firma de los respectivos acuerdos
de confidencialidad.

Beneficios: Usted no recibira ningin beneficio directo, ni recompensa alguna, por
participar en este estudio. No obstante, su participacion permitira generar informacién para
construir una Tesis doctoral, articulos de investigacion y publicacion académica.

Voluntariedad: La participacion es totalmente voluntaria, por tanto, usted tendra la
libertad de contestar las preguntas que desee, como también de interrumpir y cancelar su
participacion en cualquier momento que lo desee. Esto no representara ningun perjuicio
para usted o su empresa.
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Confidencialidad: Todos los datos identificativos de su empresa seran confidenciales, sus
opiniones y comentarios serdn mantenidos en estricta reserva, por tanto, en las
presentaciones y publicaciones derivadas de la presente investigacion, su nombre o el de la
institucion que usted representa no aparecerd asociado a ninguna opinion particular. Hasta
donde nos es posible, sus respuestas seran confidenciales y como medida para minimizar
los riesgos, le sera asignando un cddigo a su formato de cuestionario, el acceso a sus datos
personales estara limitado Unicamente al investigador.

Conocimiento de los resultados: Usted tiene derecho a conocer los resultados de esta
investigacion. Para ello, una vez sean sistematizados y publicados los resultados de la
investigacion en la tesis doctoral, esta adquiere connotacion de documento publico, se le
hara llegar una copia del enlace web que le permitir4 acceder a la misma a la direccion de
correo electrénico por usted aportada.

11 Datos de contacto: Si requiere mayor informacion, o comunicarse por cualquier motivo

relacionado con esta investigacion, puede contactar a:

Correo electronico
Irojascoron@uniminuto.edu.co  Liliana Rojas Coronado.

ishtar.menassa@uniminuto.edu.co Ishtar Sofia Menassa Garrido

hmuozbon@uniminuto.edu.co Hugo Alejandro Mufioz B.

Y 0, e , acepto participar en el estudio

Email.

CONSENTIMIENTO DE PARTICIPACION (expertos)

I. INFORMACION
Usted ha sido invitado(a) a participar en la investigacion que pretende: determinar la

relacion entre el tipo de innovacion en servicio en las micro y pequefias empresas restauranteras
formalmente constituidas del municipio Yumbo Valle Colombia con el comportamiento de sus

factores especificos determinantes de supervivencia empresarial durante el afio 2022.

AUTORES:


mailto:lrojascoron@uniminuto.edu.co
mailto:ishtar.menassa@uniminuto.edu.co
mailto:hmuozbon@uniminuto.edu.co
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Liliana Rojas Coronado.
Hugo Alejandro Mufioz Bonilla

Ishtar Sofia Menassa Garrido

Para decidir participar en esta investigacion, es importante que considere la siguiente informacion.
Siéntase libre de preguntar cualquier duda que tenga o se le presente antes o durante el ejercicio de
respuesta del cuestionario.

Participacion: Su participacion consistird en ofrecer una valoracion al instrumento que se aplicara
para obtener informaciéon relativa a la accion de innovacién realizada en restaurantes o
establecimientos de comidas que ejercen una actividad comercial en el municipio de Yumbo Valle
Colombia.

Riesgos: El estudio que se desarrollaré ha sido clasificado como una investigacion sin riesgo (Articulo
11, literal A de la Resolucion 0008430 de 1993); sin embargo, siempre existe el riesgo de violacion de
la confidencialidad y por ello hemos adoptado todos los mecanismos necesarios para minimizar este
riesgo, con la firma de los respectivos acuerdos de confidencialidad.

Beneficios: Usted no recibird ningin beneficio directo, ni recompensa alguna, por participar en este
estudio. No obstante, su participacion permitira generar informacion para construir una Tesis doctoral,
articulos de investigacion y publicacion académica.

Voluntariedad: La participacion es totalmente voluntaria, por tanto, usted tendrd la libertad de
contestar las preguntas que desee, como también de interrumpir y cancelar su participacion en cualquier
momento que lo desee. Esto no representara ningln perjuicio para usted o su empresa.

Confidencialidad: Todos los datos identificativos de su empresa seran confidenciales, sus opiniones
y comentarios seran mantenidos en estricta reserva, por tanto, en las presentaciones y publicaciones
derivadas de la presente investigacion, su nombre o el de la institucion que usted representa no
aparecera asociado a ninguna opinion particular. Hasta donde nos es posible, sus respuestas seran
confidenciales y como medida para minimizar los riesgos, le sera asignando un cédigo a su formato de
cuestionario, el acceso a sus datos personales estara limitado Unicamente al investigador.

Conocimiento de los resultados: Usted tiene derecho a conocer los resultados de esta investigacion.
Para ello, una vez sean sistematizados y publicados los resultados de la investigacion en la tesis
doctoral, esta adquiere connotacion de documento publico, se le hara llegar una copia del enlace web
que le permitira acceder a la misma a la direccion de correo electrénico por usted aportada.
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Compromiso ético: Los investigadores se comprometen a dar tratamiento a los datos bajo los criterios
legales descritos en la ley 1581 de 2012 Colombia, frente a la proteccion y manejo de datos, los datos

suministrados por usted seran utilizados para fines enteramente académicos.

11 Datos de contacto: Si requiere mayor informacion, o comunicarse por cualquier motivo relacionado
con esta investigacion, puede contactar a:

Correo electronico
Irojascoron@uniminuto.edu.co  Liliana Rojas Coronado.

ishtar.menassa@uniminuto.edu.co Ishtar Sofia Menassa Garrido

hmuozbon@uniminuto.edu.co Hugo Alejandro Mufioz B.

Yo, , acepto participar en el estudio
C.C. Fecha. __ de diciembre de 2022
Email.



mailto:lrojascoron@uniminuto.edu.co
mailto:ishtar.menassa@uniminuto.edu.co
mailto:hmuozbon@uniminuto.edu.co
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7.4 Anexo D. identificacion de expertos

El siguiente orden de presentacion es de caracter alfabético Unicamente y no se relaciona
con la codificacion de los resultados obtenidos.

Nombre completo

Nivel y titulo Profesion

Cargo o desempefio actual

académico
Carlos Felipe Master en Contador Consultor Empresarial Purest Fuel
Chaves Campo  Direccion Publico S.A.S., Docente Investigador
General de
Empresas (Mba)
Edgar Alirio Doctorado en Ingeniero en  Director instituto de ingenieria
Aguirre ingenieria control comunitaria INDEC del parque
Buenaventura electronico cientifico de innovacion social PCIS
corporacion universitaria minuto de
Dios UNIMINUTO
Héctor Fabio Mg., Publicidady  Director de Mercadeo de la empresa
Monsalve Lara  Especialistaen  Disefio Naprolab S.A. - Docente Universitario
Mercadeo Gréfico de Unicatolica (Cali) - Asesor y

Estratégico

consultor de procesos de Innovacion y
Mercadeo en diferentes empresas y
sectores de la economia productiva
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7.5 Anexo E. Consentimientos de los expertos

CONSENTIMIENTO DE PARTICIFACION

I INFORMACIGN

Usted ha sido invitado(a) a participar en la investigacion que pretende: determinar la
relacién entre gl tipo de innovacion en servicio en las micro y pequefias empresas
restauranteras formalmente constituidas del municipio Yumbo Valle Colombia
con e comportamiento de sus factores especificos determinantes de
supervivencia empresarial durante el afio 2022.

AUTORES:
Liliana Rojas Coronaco.

Hugn Alejardro Muhaz Borila

ishtar Sofis Menassa Saido

Para decidr participar en esta investigacion, es importante que considers |a siguiente
mformacion. Siéntase liore de preguniar cualguier duda que tenga o se le presente
antes o durante el ejencicio de respussta del cusstionario.

Participacion: Su participacion consistira en offecar una valoracidn 3l instrumento que
se aplicara para obtener informacion relativa a la accion de innovacion realzada en
restaurantes o establecimientos de comidas que ejencen una actvidad comercial en &
municipic de Yumbe Valle Colombia.

Riesgos: El estudio que se desamollara ha sido dasficado como una investigacion sin
riesgo (Articulo 11, literal A de la Resolucién 0008430 de 1893); sin embargo, siempre
existe &l niesgo de violacidn de la confidencialidad y por ele hemos adoptado todos los
MECANISMos NEeCSsarios para minimizar este resgo, con la fima de los respectivos
acuendos de confidencialidad.

Beneficios: Usted no recibirs ningln beneficio directo. ni recompensa alguna, por
participar en este estudio. No obstante, su participacion permitira generar informacion
para construir una Tesis doctoral, articulos de investigacion y publicacion academica.

Voluntariedad: La particpacion es totalments voluntaria, por tanto, usted tendra la
liertad de contestar las preguntas que deses, coma también de intermumpir y cancelar
5U participacion en cualquier momento que lo desee. Esto no representard ningin
perjuicio para usted o SU empresa.

Confidencialidad: Todos los datos identicativos de su empresa seran confidenciales,
sUs opiniones y comentarios seran mantenidos en esiricts resenva, por tanto, en las
presentaciones y publicaciones dervadas de la presents investigacion. su nomire o &

de la institucion que usted representa no aparecera asociado 3 ninguna opinin
parficular. Hasta donde nos es positle, sus respuestas seran confidenciales y como
medida para minimizar los riesgos, le sera asignando un codigo a su formato de
cuestionario, el acceso a sus datos personales estara fmitado (micamentz al
‘Conocimiento de los resultados: Usted tiene derecho a conocer los resultados de
25ta mvestigacion. Para elio, una vez sean sistematizades y publicados los resultados
de la investigacitn en la tesis doctoral, esta adquiers connotacién de documento
piiblico, s2 e hara llegar una copia del enlace web que le permitin accader a lamisma
ala direccion de correo elecironico por usted aportada.

Compromiso ético: Los investigadores se comprometen a dar tratamiento a los datos
biajo los criterios legales descrits en la key 1621 de 2012 Colombaa, frente a la proteccian

y maneje de dates, los datos suministradas por ssted seran utilizados para fines

Enteraments académicos

Il Datos de contacto: Si requiers mayor informacion, o comunicarse por cualquier
mitive relacionade con esta investigacion, pusde contactar a0

Comreo electrinico
rojazcoron S uniminutoeduco  Lifane Acjas Corenad.

Lhtar menzza@yriminge cducg  Iskar Safia Menassa Garrica

hrmucrbon@uniminuio educo Hugo Alsjandro Mufioz B.

Yo, Edgar Alirio Aguime Buenaventura, acepto participar en 2l estudio
(C.C. TO046573 Fecha G de dicemibre de 2022

Emal eaaguimebggmail.com
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CONSENTIMIENTO DE PARTICIRACION

1. INFORMACION

Usted ha sido invitado(a) a participar en la investigacion que pretende: determinar la
relacion entre el tipo de innovacion en servicio en las micro y pequefias empresas.
restauranteras formalmente constituidas del municipio Yumbo Valle Colombia
con o comportamientc de sus factores especificos determinantes de
supervivencia empresarial durante el afio 2022.

AUTORES:

Liliana Rojas Coronaca.
Huga Alzjandro Mu hoz Bonila

shiar Sofia Menassa Gamido

Para decidr participar 2n esta investigacion, &5 importants que considers la siguisnts
rformacion. Siéntase libre de preguntar cualquier duda gue tenga o se le presente
antes o durante el ejercicio de respuesta del cuestionario.

Participacion: Su participacion consistira en ofrecer una valoraciin al instrumento que
se aplicara para obtener informacion relatva a la accion de innovacion realizada en
restaurantes o establecimientss de comidas que ejercen una actividad comercal en &
municipic de Yumbo Valle Colombia.

Riesgos: El estudio que se desamollara ha sido dasificado como una investigacion sin
riesgo (Articule 11, literal A de la Resolucion 0008430 de 1893); sin embargo, siempre
existe &l nesgo de violacion de |a confidencialidad y por el hemas adoptado todos los
MEeCanismas Necesaros para minimizar este riesgo, con la fima de los respectivas
acuendos de confidencialidad.

Beneficios: Usted no recibira ninglin beneficio directo, ni recompensa alguna, por
participar en este estudio. Mo cbstante, su parficipacion permitia generar informacion
[para construir una Tesis doctoral, articulos de investigacion y publicacion académica.

Voluntariedad: La particpacon es totalmente voluntaria, por tanto, usted tendra la
libertad de contestar las preguntas que deses. como tambign de interrumpir y cancelar
su participacion en cualquier momento que lo desee. Esto no representara ningin
[perjuicio para usted o su empresa.

Confidencialidad: Todos los datos ident¥icativos de su empresa seran confidenciales,
sus opiniones y comentarios seran mantenidos en esfricta resenva, por tanto, en las
presentaciones y publicaciones derivadas de b3 presente investigacan, su nomibre o &
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de |a institecién que usted representa no aparecerd ascciado a3 ninguna opinién
particular. Hasta donde nos es posile, sus respuestas seran confidencales y como
medida para minimizar los riesgos, ke serd asignande un codigo a su formato de
cuestionario. el acceso a sus datos personales estard fimitade dnicamente al
mvestigador.

‘Conocimiente de los resultados: Usted tiene derecho a conocer los resultades de
esta nvestigacion. Para efle, una vez sean sistematizados y publicados los resuftados
de la investigacion en |a tesis doctoral. ests adguiers connotacion de documento
publico, se le hara llegar una copia del enlace web que le permitira acceder a la msma
3 ladireccion de comeo electronico por usted aportada.

Compromiso e4ico: Loz investigadores se compremeten 3 dar tratamientc 3 los datas
bajo los criteros legales desoritos en la key 1501 de 201 2 Colomba, frente a la proteccion
y manejo de dates bos datos suministradas por usted seran utilizados para fnes

enteraments académeoos

Il Datos de contacto: Sirequisre mayor informacian, o comunicarse por cualquisr
motivo relacionado con esta investigacion, puede contactar a-

Comeo dectrinico

rofascoron@uniminuto.educo  Lifana Aofas Coronado.

Lhtar menaza@unimingtecduge  1shier Sofia Menassa Garrido
bmuczbondunmingp educo Hupo Alejandr Mufioz B.

‘e a
T | :‘", |'|
L | el Wi

Yo, cARLOS FELIPE CHAVES CAMPO, acepto participar en &l estudio
C.C. 16.677.551 Fecha. Diciembre 8 de 2022

Email. cchaves@unicatolica.edu.co
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Usted ha side invitado|a) a participar en |a investigacion que pretende: determinar la
relacion entre el fipo de innovacion en servicio en las micro y pequeias empresas
restauranteras formalmente constituidas del municipio Yumbo Valle Colombia
con e comportamiento de sus factores especificos determinantes de
supervivencia empresarial durante el afio 2022,

AUTORES:
Liliana Rojas Coronaca.

Hugs Alejanare Mufioz Bonita

ishtar Soffs Manasza GaTido

Fara decidr pariicipar en esta investigacion, s imporante que considers |a siguients
informacion. Siéntase libre de preguntar cualquier duda que tenga o se le presents
antes ¢ durante &l ejercicio de respuesta del cuestionario.

Participacion: Su participacion consistira en offecar una valoracion al instrumento que
se aplicara para obtensr informacion relafiva a L3 accion de innovacion reafizada en
restaurantes ¢ establecimientos de comidas que ejercen una actividad comerncal en el
municipio de Yurmbe Valle Colombia.

Riesgos: El estudio que se desarrollara ha sido dasificade como una investigacion sin
riesgo (Articule 11, literal A de la Resolucion 0008430 de 1883); sin embargo, siempre
existe & nesgo de violacion de la confidencialidad y por elio hemos adaptado todos los.
MECaNisMos NECESanos Dara minimizar este nesgo, con la firma de los respectivos
acuerdos de confidencialidad.

Benefigios: Usted no recibird ninglin beneficio directo. ni recompensa alguna, por
participar en este estudio. No obstante, su participacion permiti generar informacion
para construir una Tesis doctoral, articules de investigacion y publicacion académica.

Voluntariedad: La partcipacin es totalmente voluntaria, por tanto, usted tendra la
lbertad de confestar las preguntas que deses, como también de intermrumpir y cancelar
su parficipacion en cualquier momento que lo desee. Esto no representara ningln
[perjuicio para usted o suU empresa.

Confidencialidad: Todos los datos identficatives de su empresa seran confidenciales,

sus opiniones y comentarios seran mantznidos en estricta reserva, por tanto, en las
presentaciones y publicaciones derivadas de la presente investigacion, su nombre od

Atras  Archivar Spam  Eliminar Marcar como no leido  Posponer  Afadir a tareas Mover a Recibidos
/ Redactar
CARLOS FELIPE CHAVES CAMPO
Ed Recibidos 739 parami v
¥r Destacados Listo Maestro querido
(© Pospuestos —
B> Enviados
2 archivos adjuntos- Analizado por Gmail O
[ Borradores 92
v Mas
Etiquetas +
[] MODELO DE CON... [0 INSTRUMENTOE...
~® 20201 4 4
B actas
CONSENTIMIENTO DE PARTICIPAGION particular. Hasta donde nos es posble, sus respuestas seran confidenciales y como
. medida para minimizar kos riesgos, le serd asignando un codigo a su fomato de
1. INFORMACION cuesfionanio, el sccese a sus datos personales estard limitede dnicaments al

investigedor.

Conecimiento de bos resultados: Usied fisns derecho a conccer los =suliados de
esta investigacion. Para ello, una vez sean sistemaizados y publicados los resultados
de la investigacion en la tesis docioral, esta edguiers connotecidn de documento
piblica, se ke haré llegar una copia del enlace web que le pemitird acceder a la misma
a la direccién de comeo electrinico por usted aportada.

Compromiso étice: Los investigadores se comprometen a dar tratamiento & los dalos
bajo los criterios legales desoritos en la ley 1581 de 2012 Colombia, frente a la prateceisn

¥ manejo de detos, los dalos suministrades por usted serdn ullizados para fines

erleramente scadémicos.

Il Datos de contacto: Si requiere mayor informacidn, o comunicarse por cualguier
motiva relacionedo con esia investigacion, pueds contactar a:

Comeo slectinico
. —
ishtar menassa @uniminuto.educo  Ishior Sofia Menassa Samido

Lilians Rojas Coronado.

bouczbon@unimingipeduco Huge Alsjandre Mufioz B.

Yo, Hector Fabio Monsalve Lara, acepto paricipar en el estudio
C.C. 84,397 511

Fecha GDic2022

Email. monsalve_hi@hotmail com
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7.6 Anexo F. Instrumento de encuesta final calibrado (ajustado en items 3y 8)

CUESTIONARIO DE INVESTIGACION

ENCUESTA SOBRE INNOVACION EN EMPRESAS RESTAURANTERAS DE YUMBO
2022

Investigadores: Liliana Rojas Coronado, Hugo Alejandro Mufioz B., Ishtar Sofia Menassa
Garrido

Esta es una investigacion donde su participacion es voluntaria, en la cual usted puede determinar

no continuar en cualquier momento, solo se solicita sus respuestas sinceras a las preguntas.

Los investigadores se comprometen a dar tratamiento a los datos bajo los criterios legales descritos en la
ley 1581 de 2012 Colombia, frente a la proteccion y manejo de datos, los datos suministrados por usted
serén utilizados para fines enteramente académicos.

Para mayor informacion puede visualizar el documento de compromiso completo en el siguiente link:

https://drive.google.com/file/d/IMrhEc9xY XP26fZ69UyMuRRZxGMs9w?28S/view?usp=share link

Ha leido y comprendido el documento de consentimiento de participacion: Si__ No __

DATOS BASICOS:
e ;Le hasido informado claramente el proposito de esta encuesta y esta usted de acuerdo en
continuar? Si___ No__

e ;Desea participar voluntariamente en esta investigacion? Si No

e ;Tiene usted vinculo legal con el negocio o establecimiento? Si No

e A lafecha el restaurante esta vigente ante Camaray Comercio? Si ___ No


https://drive.google.com/file/d/1MrhEc9xYXP26fZ69UyMuRRZxGMs9w28S/view?usp=share_link
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e ;Laantigliedad del establecimiento es superior aun afio? Si _ No

Nota: si en alguna de las preguntas anteriores la respuesta es NO, la encuesta
termina aqui.

Desarrollo del cuestionario:

Por favor lea y responda cuidadosamente cada una de las siguientes preguntas.

1. ¢Cuél de las siguientes afirmaciones describe mejor los resultados de gestion del
establecimiento en el afio 20227

a)
b)
c)
d)
e)
f)

Se lograron cambios significativos en el servicio

Se lograron pequefios cambios incrementales en el servicio.
Se lograron cambios menores y rutinarios en el servicio
Ninguna de las anteriores

No sé qué responder

No deseo responder esta pregunta

2. ¢Cudl de las siguientes afirmaciones describe mejor los resultados de gestion del
establecimiento en el afio 2022?

b)
c)

d)

€)
f)
9)

Se desarrollé una propuesta de producto (mas servicio), que resultara Gnica en
Yumbo.

Se mejor6 un producto aumentando la cantidad o porcién servida.

Se desarroll6é un producto a partir de los mismos componentes pero que resultara
novedoso en su presentacion o calidad.

Se cambiaron algunos pocos componentes de un producto o servicio y con ello
obtener mejor calidad y vender mas.

Ninguna de las anteriores

No sé qué responder

No deseo responder esta pregunta

3. ¢Cual de las siguientes afirmaciones describe mejor los resultados de gestion del
establecimiento en el afio 20227
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a)

b)
c)
d)
€)
f)
9)
h)

Se mejoraron las instalaciones fisicas y su apariencia, o los equipos utilizados, o la
presentacion del personal o la carta del menud o forma de comunicar la carta al cliente.
Se mejoro el servicio para ganar la confianza y credibilidad de los clientes.

Se mejoro0 la capacidad de respuesta a pedidos para ser mas agil y eficiente

Se logro que el cliente sintiera mayor seguridad con los productos del establecimiento
Se mejorod la relacion con los clientes, la atencion y servicio brindado.

Ninguna de las anteriores

No sé qué responder

No deseo responder esta pregunta

4. ¢Cual de las siguientes afirmaciones describe mejor los resultados de gestion del
establecimiento en el afio 2022?

a)
b)
c)
d)

Se logro una nueva interface o canal de contacto con el cliente para hacer las ventas.
Se mejord la interaccion con el cliente en el establecimiento.

Se logré una nueva forma para servir al cliente en la mesa.

Se logré cambiar el proceso de servicio (puede incluir nuevas herramientas y
procesos)

Se cambi6 la forma en que se hace el pedido, pago y obtencién del producto para el
cliente (ejemplo: se implanta autoservicio)

Se amplid la oferta del servicio, con domicilios y / o servicio de catering para eventos.
Ninguna de las anteriores

No sé qué responder

No deseo responder esta pregunta

responder” o “no deseo responder esta pregunta” , la encuesta termina aqui.

Nota: si en alguna de las preguntas anteriores la respuesta es “No sé€ qué

5. Respecto a los activos del establecimiento (valor del montaje y local) ¢ Cuél de las
siguientes afirmaciones describe mejor los resultados de gestion del afio 20227

a)

El valor aumenté

b) Sin cambios
c) Elvalor disminuyo

6. Respecto a las ventas del establecimiento, ¢ Cual de las siguientes afirmaciones
describe mejor los resultados de gestion del afio 20227
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a) Las ventas aumentaron
b) Sin cambios
c) Las ventas disminuyeron

7. Respecto a los empleos estables generados en el establecimiento, ¢ Cuél de las
siguientes afirmaciones describe mejor los resultados de gestion del afio 2022?
a) Las personas contratadas aumentaron
b) Sin cambios
c) Las personas contratadas disminuyeron

8. Respecto a los tipos de clientes del establecimiento, que pueden ser ocasionales,
regulares o frecuentes, ¢ Cual de las siguientes afirmaciones describe mejor los
resultados de gestion del afio 2022?

a) Los tipos de clientes aumentaron
b) Sin cambios
c) Los tipos de clientes disminuyeron

9. Respecto a la cantidad de sedes del establecimiento, ¢ Cuél de las siguientes
afirmaciones describe mejor los resultados de gestion del afio 20227
a) Las sedes o puntos de venta aumentaron
b) Sin cambios
c) Las sedes o puntos de ventas disminuyeron.

10. Respecto a las anteriores preguntas, ¢Con cudl de las siguientes afirmaciones se
identifica usted?
a) Algunas preguntas no las comprendi bien.
b) Comprendi todas las preguntas y las respondi con la mayor certeza posible.
¢) Tengo muchas dudas de algunas de mis respuestas

Gracias por su amable colaboracion.
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7.7 Anexo G. Instrumento de encuesta final para test y retest

CUESTIONARIO DE INVESTIGACION

ENCUESTA SOBRE INNOVACION EN EMPRESAS RESTAURANTERAS DE YUMBO
2022

Investigadores: Liliana Rojas Coronado, Hugo Alejandro Mufioz B., Ishtar Sofia Menassa
Garrido

Esta es una investigacion donde su participacion es voluntaria, en la cual usted puede determinar

no continuar en cualquier momento, solo se solicita sus respuestas sinceras a las preguntas.

Los investigadores se comprometen a dar tratamiento a los datos bajo los criterios legales descritos en la
ley 1581 de 2012 Colombia, frente a la proteccion y manejo de datos, los datos suministrados por usted
serén utilizados para fines enteramente académicos.

Para mayor informacion puede visualizar el documento de compromiso completo en el siguiente link:

https://drive.google.com/file/d/IMrhEc9xY XP26fZ69UyMuRRZxGMs9w?28S/view?usp=share link

Ha leido y comprendido el documento de consentimiento de participacion: Si__ No __

¢Por favor indique el cddigo que le fue asignado?
Rojo  Azul _ Amarillo__ Verde  Gris___ Café __ Naranja__ Fucsia_

Por favor marque una opcién segun corresponda:
e Esmiprimera vez haciendo esta encuesta

e Es misegunda vez haciendo esta encuesta

DATOS BASICOS:

e ;Le hasido informado claramente el proposito de esta encuesta y esté usted de acuerdo en

continuar? Si No



https://drive.google.com/file/d/1MrhEc9xYXP26fZ69UyMuRRZxGMs9w28S/view?usp=share_link
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e ;Tiene usted vinculo legal con el negocio o establecimiento? Si No

e (A lafecha el restaurante esta vigente ante Camaray Comercio? Si__ No

e ;Laantigliedad del establecimiento es superior aun afio? Si __ No

Nota: si en alguna de las preguntas anteriores la respuesta es NO, la encuesta
termina aqui.

Desarrollo del cuestionario:

Por favor lea y responda cuidadosamente cada una de las siguientes preguntas.

11. ¢ Cual de las siguientes afirmaciones describe mejor los resultados de gestion del
establecimiento en el afio 2022?

g) Se lograron cambios significativos en el servicio

h) Se lograron pequefios cambios incrementales en el servicio.
1) Se lograron cambios menores y rutinarios en el servicio

J) Ninguna de las anteriores

k) No sé qué responder

I) No deseo responder esta pregunta

12. ¢ Cual de las siguientes afirmaciones describe mejor los resultados de gestion del
establecimiento en el afio 20227

h) Se desarrollé una propuesta de producto (mas servicio), que resultara Gnica en
Yumbo.

i) Se mejord un producto aumentando la cantidad o porcion servida.

j) Se desarrollé un producto a partir de los mismos componentes pero que resultara
novedoso en su presentacion o calidad.

k) Se cambiaron algunos pocos componentes de un producto o servicio y con ello
obtener mejor calidad y vender mas.

I) Ninguna de las anteriores
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m) No sé que responder
n) No deseo responder esta pregunta

13. ¢ Cuédl de las siguientes afirmaciones describe mejor los resultados de gestion del

14.

establecimiento en el afio 20227

i) Se mejoraron las instalaciones fisicas y su apariencia, o los equipos utilizados, o la
presentacion del personal o la carta del menu o forma de comunicar la carta al cliente.

j) Se mejoro el servicio para ganar la confianza y credibilidad de los clientes.

K) Se mejoro6 la capacidad de respuesta a pedidos para ser mas agil y eficiente

[) Selogro que el cliente sintiera mayor seguridad con los productos del establecimiento

m) Se mejoro la relacion con los clientes, la atencion y servicio brindado.

n) Ninguna de las anteriores

0) No sé qué responder

p) No deseo responder esta pregunta

¢, Cual de las siguientes afirmaciones describe mejor los resultados de gestion del
establecimiento en el afio 2022?

J) Selogr6 una nueva interface o canal de contacto con el cliente para hacer las ventas.

k) Se mejoro la interaccion con el cliente en el establecimiento.

[) Selogro una nueva forma para servir al cliente en la mesa.

m) Se logré cambiar el proceso de servicio (puede incluir nuevas herramientas y
procesos)

n) Se cambi6 la forma en que se hace el pedido, pago y obtencién del producto para el
cliente (ejemplo: se implanta autoservicio)

0) Se amplié la oferta del servicio, con domicilios y / o servicio de catering para eventos.

p) Ninguna de las anteriores

g) No sé qué responder

r) No deseo responder esta pregunta

Nota: si en alguna de las preguntas anteriores la respuesta es “No sé€ qué
responder” o “no deseo responder esta pregunta” , la encuesta termina aqui.

15.

Respecto a los activos del establecimiento (valor del montaje y local) ¢ Cudl de las
siguientes afirmaciones describe mejor los resultados de gestion del afio 20227
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16.

17.

18.

19.

20.

d) El valor aumento
e) Sin cambios
f) El valor disminuy6

Respecto a las ventas del establecimiento, ¢ Cuél de las siguientes afirmaciones
describe mejor los resultados de gestion del afio 2022?

d) Las ventas aumentaron

e) Sin cambios

f) Las ventas disminuyeron

Respecto a los empleos estables generados en el establecimiento, ¢Cual de las
siguientes afirmaciones describe mejor los resultados de gestion del afio 2022?
d) Las personas contratadas aumentaron

e) Sin cambios

f) Las personas contratadas disminuyeron

Respecto a los tipos de clientes del establecimiento, que pueden ser ocasionales,
regulares o frecuentes, ¢Cual de las siguientes afirmaciones describe mejor los
resultados de gestion del afio 20227

d) Los tipos de clientes aumentaron

e) Sin cambios

f) Los tipos de clientes disminuyeron

Respecto a la cantidad de sedes del establecimiento, ¢ Cual de las siguientes
afirmaciones describe mejor los resultados de gestion del afio 2022?

d) Las sedes o puntos de venta aumentaron

e) Sin cambios

f) Las sedes o puntos de ventas disminuyeron.

Respecto a las anteriores preguntas, ¢ Con cual de las siguientes afirmaciones se
identifica usted?

d) Algunas preguntas no las comprendi bien.

e) Comprendi todas las preguntas y las respondi con la mayor certeza posible.

f) Tengo muchas dudas de algunas de mis respuestas

Gracias por su amable colaboracion.
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7.8 Anexo H. Codigos QR para Test y Retest

Cadigo qr.

ENCUESTA
PARA TRABAJO DE
GRADO

Estudiantes:
Liliana Rojas C., Hugo A. MuhozB. e Ishtar S.Menassa G.

PROGRAMA DE MAESTRIA EN GERENCIA DE LA
INNOVACION EN PROYECTOS

CORPORACION UNIVERSITARIA MINUTO DE DIOS
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7.10 Anexo J. Establecimientos de la poblacion muestral
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deleita tu paladar..!

DOMICILIOS
318 207 3832
3170 863 0861

7.11 Anexo K. QR para encuesta final
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7.12 Anexo L. Tablas cruzadas y calculos G*Power

P1 Innovacién segin Oslo * P6 Tamafio por ingresos

Tabla cruzada

166

P6 Tamarfio por ingresos

Sin
Disminuye cambios Aumenta Total
P1 Innovacion segin  Ninguna Recuento 0 0 1 1
Oslo Recuento 0 3 7 10
esperado
Cambios menores y Recuento 1 11 6 18
rutinarios Recuento 4 5,7 11,9 18,0
esperado
Pequefios cambios Recuento 0 4 11 15
incrementales Recuento 3 4,8 9,9 150
esperado
Cambios significativos Recuento 0 0 13 13
Recuento 3 4,1 8,6 13,0
esperado
Total Recuento 1 15 31 47
Recuento 1,0 15,0 31,0 47,0
esperado

fiy G*Power3.19.7
File Edit View Tests Calculater Help

Central and noncentral distributions  Protocol of power analyses

critical x? =18.307

0.084
0.06+
0.044
0.02
i
7 - = — Number of cells 18 2
T T T T T
0 100 200 300 400 500
Cell p(HO) pHT)Y (A
Test family Statistical test 1 0.0002124044| 0.006382979
X? tests ~ GCoodness-of-fit tests: Contingency tables ~ 2 01274427 0.09510638
Type of power analysis 3 0.1699235 m
Post hoc: Compute achieved power — given o, sample size, and effect size - 4 0.0002124044 0.003191489
3 .0 04744681
Input Parameters Output Parameters 5 01274427 0.09829787
Determine =2 Effect size w 2.9264525 Noncentrality parameter A 4025138
7 0.0002124044| 0.0008510638
o err prob 0.05 Critical x? 18.3070381
& 0.0002124044 0.01361702 W)
Total sample size 47 Power (1- err prob) 1.0000000 e
i 10 0.0555556 | ‘ 0.0555536 |
Equal p(HO) Equal p(H1)

X-Y plot for a range of values

Normalize p(HO)

Auto calc last cell

Calculate

Normalize p(H1)

Auto calc last cell

Effect size w 2.926453

| Calculate and transfer to main window I

Close

Calculate
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P3 Innovacidn por calidad percibida * P6 Tamafio por ingresos
Tabla cruzada

P6 Tamafio por ingresos
Sin
Disminuye cambios Aumenta  Total

P3 Innovacion por Ninguna Recuento 0 1 2 3
calidad percibida Recuento 1 1,0 2,0 3,0
esperado

Empatia Recuento 0 7 7 14

Recuento 3 4,5 9,2 14,0
esperado

Seguridad Recuento 0 0 3 3

Recuento 1 1,0 2,0 3,0
esperado

Capacidad de Recuento 0 1 1 2

respuesta Recuento 0 6 1,3 2,0
esperado

Confiabilidad Recuento 1 5 2 8

Recuento 2 2,6 5,3 8,0
esperado

Tangibilidad Recuento 0 1 16 17

Recuento 4 54 11,2 17,0
esperado

Total Recuento 1 15 31 47

Recuento 1,0 15,0 31,0 47,0
esperado

fity G*Power3.1.07 — *
File Edit View Tests Calculator Help

Central and noncentral distributions  Protocol of power analyses

critical x* =18.307

B\ o SR
0 v === . T Number of cells 182
© 50 100 150 200
Cell p(HO) p(HI | A
Test family Statistical test P T——

¥ tests ~|  Goodness-offit tests: Contingency tables ~

2 002124947 0.02042553
Type of power analysis 3 004249894 004212766
Post hoc: Compute achieved power - given o, sample size, and affect size - 4| 00002124947  0.006382979
5 009510638
I it P; T4 Output P; 3¢
nput Parameters utput Parameters . o 1457405 PP,
Determine — Effectsizew |  1.7394921 Noncentrality parameter & 142.2141
7| 00002124947 0001276596
o err prob 0.0s Critical 183070381
8| 00002124947 002042553 ,,
Total sample size 47 Power (1-B err prob) 1.0000000
of m 0.0555556 | | 0.0555556
Equal piHo) Equal p(H1)
Normalize p(HO) Normalize p(H1)
Auto cale last cell Auto cale last cell

Effectsizew |  1.739492

Calculate and transfer to main window

Close

X-Y plot for a range of values Calculate
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P4 Innovacién por factores del servicio * P6 Tamafio por ingresos

Tabla cruzada

168

P6 Tamario por ingresos

Disminuye Sin cambios Aumenta  Total
P4 Innovacion por Ninguna Recuento 0 6 8 14
factores del servicio Recuento esperado 3 45 9,2 14,0
Relacion de Recuento 0 1 6 7
servicio Recuento esperado A 2,2 4.6 7,0
Servucion Recuento 0 0 2 2
Recuento esperado ,0 6 1,3 2,0
Co-produccion Recuento 0 0 4 4
Recuento esperado 1 1,3 2,6 4,0
Interaccion Recuento 0 7 11 18
Recuento esperado 4 57 11,9 18,0
Interface Recuento 1 1 0 2
Recuento esperado ,0 ,6 1,3 2,0
Total Recuento 1 15 31 47
Recuento esperado 1,0 15,0 31,0 47,0
13
File Edit View Tests Calculator Help

Central and noncentral distributions  Protocol of power analyses

critical x =18.307

X-Y plot for a range of values

0.084
0.06+
0.04 4
0.02
i I
- SR -~
0 T T T = T =
0 100 200 300 400 500
7 Test family Statistical test
X2 tests ~ CGoodness-of-fit tests: Contingency tables ~
Type of power analysis
Post hoc: Compute achieved power — given o, sample size, and effect size ~
Input Parameters Output Parameters
Determine == Effect size w 29264525 Noncentrality parameter & 4025138
o err prob 0.05 Critical x2 183070381
Total sample size 47 Power (1-B err prob) 1.0000000
Df 10

Calculate

Number of cells 18 15

Cell p(HD) p(H1) |

12 0.08496177
Bl o0o0002124022| o.008085106
14 0.1486831
15 0.2336449
16 0.02124044| 0.0008510638

17 0.02124044 0.01361702

Bl oo002124044) 002808511 |
0.0555556 | | 0.0555556 ‘
Equal piHO) Equal p(H1)

MNormalize p(HD) MNormalize p(H1)

Auta calc last cell Auto calc last cell

Effect size w 2926453

Calculare

Calculate and transfer to main window |

Close
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7.13 Anexo M. Modelos SEM no aceptados

Modelo 1

1 1

O e

| Innovacion segin Oslo | | Innovacion por calidad percibida | |Ir|n0'-ra-::i6n por factores del servicio|

Evidencia de Innovacion (Ei)

Tamaiio por empleo estable |Tamaﬁn por ingresosl r)peraci()n Multi mercados (tipos de clientes* | Garantias inmobiliarias |

1 1 1 1

Modelo 2

Innovacion segun Oslo | I Innovacién por calidad percibida | Innovacién por factores del servicio

|Tamaiio por empleo estable] | Tamafio por ingresos | |0peracif)n Multi mercados (tipos de clientesﬂ | Garantias inmobiliarias I

1 1 1 1

) () @ ®
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Modelo 3

(=) (3 (=)

Innovacién segin Oslo Innovacion por factores del servicio Innovacidn por calidad percibida

|Tamn|"10 por empleo estahle| ITamaF‘m por ingrescsl I-Operacié-n Multi mercados (tipos de c|ientesi l Garantias inmobiliarias |
1 1

(e2) O (=)

i 1 1

Innovacion por factores del servicio I-—..I Innovacion por calidad percibida

Modelo 4

I Innovacion segun Oslo

ITamaﬁD por empleo esl;ahlel _-'ITamaﬁn por ingresos I F)peracién Multi mercados (tipos de clientes)l*‘-i EabEtiiae Lo I

2 o © ©
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Modelo 5

T2 523 250

(2

1

Innovacién segun Oslo Innovacion por factores del servicio

Innovacion por calidad percibida I

27

Operacion Multi mercados (tipos de :Iienth_I Garantias inmobiliarias |

Tamafio por emplec estable

Tamafic por ingresos

16 15 16

() ()
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7.14 Anexo N. Formularios fisicos realizados

CONSENTIMIENTO DE PARTICIPACION

I. INFORMACION

Usted ha sido invitado(a) a participar en la investigacion que pretende: determinar la
relacion entre el grado de la innovacién en servicio en las micro y pequeiias
empresas restauranteras formalmente constituidas del municipic Yumbo Valle
Colombia con el comportamiento de sus factores especificos determinantes de
supervivencia empresarial durante el afio 2022.

AUTORES:

Liliana Rojas Coronado.
Hugo Alejandro Mufioz Bonilla

Ishtar Scfia Menassa Garrido

Para decidir participar en esta investigacion, es importante que considere la siguiente
informacion. Siéntase libre de preguntar cualquier duda que tenga o se le presente
antes o durante el ejercicio de respuesta del cuestionario.

Participacién: Su participacion consistira en ofrecer informacion sobre la accién de
innovacién realizada en el restaurante o establecimiento de comidas con la cual usted
ejerce una actividad comercial en el municipio de Yumbo Valle Colombia.

Riesgos: El estudio que se desarrollara ha sido clasificado como una investigacion sin
riesgo (Articulo 11, literal A de la Resolucion 0008430 de 1993); sin embargo, siempre
existe el riesgo de violacion de la confidencialidad y por elio hemos adoptado todos los
mecanismos necesarios para minimizar este riesgo, con la firma de los respectivos
acuerdos de confidencialidad.

Beneficios: Usted no recibira ninglin beneficio directo, ni recompensa alguna, por
participar en este estudio. No abstante, su participacion permitird generar informacién
para construir una Tesis doctoral, articulos de investigacién y publicacién académica.

Voluntariedad: La participacion es totalmente voluntaria, por tanto, usted tendra Ia
livertad de contestar las preguntas que desee, como también de interrumpir y cancelar
su participacion en cualquier momento que lo desee. Esto no representard ningtn
perjuicio para usted o su empresa.

Confidencialidad: Todos los datos identificativos de su empresa seran confidenciales,
sus opiniones y comentarios seréan mantenidos en estricta reserva, por tanto, en las
presentaciones y publicaciones derivadas de la presente investigacion, su nombre o el
de la institucién que usted representa no aparecera asociado a ninguna opinién
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particular. Hasta donde nos es posible, sus respuestas seran confidenciales y como
medida para minimizar los riesgos, le serd asignando un cédigo a su formato de
cuestionario, el acceso a sus datos personales estara limitado uUnicamente al
investigador.

Conocimiento de los resultados: Usted tiene derecho a conocer los resultados de
esta investigacién. Para ello, una vez sean sistematizados y publicados los resultados
de la investigacion en la tesis doctoral, esta adquiere connotacion de documento
publico, se le hara llegar una copia del enlace web que le permitira acceder a la misma
a la direccion de correo electrénico por usted aporiada.

Compromiso ético: Los investigadores se comprometen a dar tratamiento a los datos bajo los
criterios legales descritos en la ley 1581 de 2012 Colombia, frente a la proteccion y manejo de

datos, los datos suministrados por usted serén utilizados para fines enteramente académicos.

Il Datos de contacto: Si requiere mayor informacién, o comunicarse por cualquier
motivo relacionado con esta investigacion, puede contactar a:

Carreo electrénico
Irojascoron@uniminuto.edu.co Liliana Rojas Coronado.

ishtar.menassa@uniminuto.edu.ca Ishtar Soffa Menassa Garrido

hmuozbon@uniminuto.edu.co Hugo Alejandro Mufioz B.

Yo, \\VD(@\* ..... S l (k5 1,01 £ , acepto participar en el estudio
C.C. A\oSs1en \d.L Fecha. \k —\2-2072
Email. AN B ASE A\ A0V KO
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CUESTM}NARIO DE INVESTIGACION
ENCUESTA SOBRE INNOVACION EN EMPRESAS RESTAURANTERAS DE
YUMBO 2022

Investigadores: Liliana Rojas Coronado, Hugo Alejandro Mufioz B.. Ishiar Sofia Menassa
Garrido

Lsta es una investigacion donde su participacion es voluntaria, en la cual usted pucde
determinar no continuar en cualquier momento, solo se solicita sus respuestas sinceras a las
preguntas.

Los investigadores se comprometen a dar tratamiento a los datos bajo los eriterios legales descritos
en la ley 1581 de 2012 Colombia, frente a la proieccién y mancjo de datos, los datos stminisiradas
por usted serdn wiilizados para fines enteramente académicos.

Para mayor informacién puede visualizar el docurnenio de compromise completo en el
link:

siguiente

htips://drive. google.com/file/d/ I ECOX Y X P 261769UyM URRZxGMs9w,

are_lin

K

Ha lefdo y commprendido el documento de consentimiento de participacién: Si__ No __

DATOS BASICOS:
® ;Le ha sido informado claramente el propasite de esta encuesta y estd usted de
acuerdo en continuar? 8i 4 No

o ;Desea participar voluntariamente en esta investigacidén? Si No

@ ;Tiene usted vinculo legal con el negocio o establecimiento? Si 4 No _

o A lafecha el restaurante esid vigente ante Camara y Comercio? Si / No

e ;L antigliedad del establecimiento es superior a un afio? Si / No

Nota: si en aiguna de las preguntas anteriores la respuesta es NG, la encuesta !
termina aqui.
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Desarrollo del cuestionario:

Por favor lea y responda cuidadosamente cada una de las siguientes preguntas.

1.

(Cual de las siguientes afirmaciones deseribe mejor los resultadns de gestidn del
establecimiento en el afo 20227

a) Se lograron cambios significativos en el servicio

b) Se lograron pequefios cambios incrementales en el servicio.
¢} Se lograron cambios menores y rutinarios en el servicio

d) Ninguna de las anterjores

e) Nosé qué responder
f) No deseo responder esta pregunta

;Cudl de las siguientes afirmaciones describe mejor kos resulrados de gestién del
establecimiento en ef afig 20222

a} Se desarrollé una propuesta de producto (més servicio). que resultard tinica cn
Yumbo. W

b) Semejord un producto aumentando la cantidad o porcién servida.

¢} Se desarrollé un producto a partir de los mismos componentes pero que resultara
novedoso en su presentacion o calidad. /

) Sc cambiaren algunos pocos componentes de un producto o servicio y con ello

obtener mejor calidad y vender mas.

e) Ninguna de las anteriores

) No s¢ qué responder

g) Mo desco responder esta pregunta

¢Cudi de las siguientes afirmaciones describe mejor los resultados de gestion del
establecimicnto en el afio 20227

Se mejoraron las instalaciones fisicas y su apariencia, o los equipos utilizados, o

la presentacion del personal o la carta del ment o forma de comunicar la carta al
cliente.

b} Se mejord el servicio para ganar la confianza y credibilidad de los clientes.

¢} Semejoré la capacidad de respuesta a pedidos para ser més dgil y eficiente

175
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d)
e)
3]
g)
h)

i Cual de jas siguientes afitmaciones describe m

Se logrd que el cliente sinticra mayor seguridad con los productos del
establecimiento

Se mejord fa relacion con los clientes, la atencién ¥ servicio brindada,
Ninguna de las anteriores

No s€ qué responder

No deseo responder esta pregunta

establecimiento en el ago 20227

a)

b)
c)

€)
)
g
)
i)

Se logré una nueva interface o canal de contacio con el cliente para hacer las
ventas.

Se mejord la interaccidn con el cliente en el establecimiento.

Sc¢ logré una nueva furma para servir al cliente en la mesa.

Se logrd cambiar el proceso de servicio (puede incluir nuevas heiramientas y
procesos)

Se cambié la forma cn que se hace el pedido, pago y obtencion del producto
para el cliente (ejemplo: se implanta autoscrvicio)

Se amplid la oferta del scrvicio, con domicilios ¥/ o servicio de caterin g para
eventos. ’

Ninguna de las anteriores

No s¢ qué responder

No desco responder esta pregunta

ejor los resultados de gestidn del

S

Nota: si en alguna de las preguntas anteriores la respuesta es “No sé qué

responder” o “no deseo responder esta pregunta” , la encuesta termina aqui.

Respecto a los activos del establecimiento (valor del

las siguientes afirmaciones deseribe mejor los resultados de gestion del afig
20227

bed

b)

¢)

El valor aumentd
Sin cambios
Bl valor disminuyé

montaje y local) ;Cudl de

176
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6.

9.

177

Respecto a las ventas del cstablecimiento, ¢Cuil de las siguientes afirmacignes
deseribe mejor las resultados de gestidn del afio 20227
X Las ventas awmentaron

b} Sin cambios

¢} Las ventas disminuyeron

Respecto a los enpleos estables generados en el est
siguientes afirmaciones describe mejor los resnltac
¥ Las bersonas contratadas aumentaron

b) Sin cambios K
¢) Las personas contratadas disminuyercn

ablecimiento, ¢Cudl de las
los de gestidn del afio 20222

Respecto a los tipos de clientes dej establecimiento, que pueden ser ecasionales,
regulares o irecuentes, ; Cudl de las siguientes atirmaciones deseribe mejor Ins
vesultades de gestidn del afip 20227

X Los tipos de clientes aumentaron
b) Sin‘cambics

¢) Los tipos de clicutes disminuyeron

Respecto a la cantidad de sedes del establecimiento, ; Cual de Jas Siguientes
afirmaciones describe mejor los resuitados de gestion del afio 20227

a) T.as sedes o puntos de venta aumentaron

B Sin cambios

c) Las sedes o puntos de ventas disminuyeron.

18. Respeeto a fas anteriores preguntas, ; Con cudl de las siguientes afirmaciones se

identifica usted?

a) Algunas preguntas no las comprendi bien.

¥ Comprendi todas las preguntas y las respondi con la mayor cerleza posible,
¢) Tengo muchas dudas de aigunas de mis respuestas

Gracias por su amable celaboracion,
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U

a~

/ol /28

CUESTIONARIO DE INVESTIGACION
ENCUESTA SOBRE INNOVACION EN EMPRESAS R ESTAURANTERAS DE
YUMBO 2022

Investigadores: Liliana Rojas Coronade; Hugo Alejandro Mufioz B., Tshiar Sofi

a Menassa
Garrido

Esta es una investigacion donde su patticipacién es voluntaria, cn la cual usted puede

determinar no continuar en cualquier momento, solo e solicita sus respuestas sinceras a lag

preguntas.

Les investigadores se comprometen a dar tratamiento a los datos bajo los criterios legales descritos
en lalsy 1381 de 2012 Colombia, frente a la proteceion y mangjo de datos, los datos s mministrados

por usted serdn utilizados para fines entcramente académicas.

Para mayor informacién puede visualizar el docurnento de compromiso completo en el siguiente
link:

hitty

k

Ha lefdo y comprendido el documento de conseutimiento de participacién: Si_x Mo s

. DATQS BASICOS:
» ¢Le ha sido informado clatamente ol proposito de esta encuesta ¥ estd usted de
acuerdo en continuar? Si A No .

@ (Desea participar voluntariamente en esta investigacion? Si A No_

o ¢Tiene usted vineulo legal con el negocio o esteblecimiento? Si  No

& A la fecha el restavrante estd vigente ante Cédmara y Comercio? Si ¥ No

3

¢la antigiiedad del establecimiento es superior a un afe? $i ~_No

Nota: si en aiguna de las preguntas anteriores la respuesta es NO, lx encuesia B

; termina aqui,
v
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Desarrollo del cuestionario:

Por favor

) 8

|S]

lca y responda cuidadasamente cada una de las siguientes pregun(as,

£Cusl de Jas signientes afirmaciones descr

ibe mejor los resulizdos de gestidn dej
establecimientn en el afio 20227

), Se lograron cambios significativos en el servicio
11{ 8¢ lograron pequefios cambios incrementales en ol
¢} Selograron cambios nienores y
d) Ningunra de las anteriores

€) No sé qué responder

f) No deseo responder esta pregunta

servicio,
rutinarios en el servicio

4Cudl de las siguientes afirmaciones describe

mejor los resultados de gestion def
establecimiento en el aiio 20227 7

a) Se desarrolld una propucsta de
Yumbo.

b) Se mejord un producto aumentando la cantidad 0 poreidn servida,

c) Se desarrolld un producto a partir de los misinos compon
novedoso en su presentacién o calidad.

&( Se cambiaron alganos pocos componentes de un producto o servicio
obtener mejor calidad y vender mas.

) Ninguna de las anteriores

£} No sé gué responder

&) No desco responder esta pregunta

producto (mis servicio), que resultard finica en

entes pero que resultara

¥ con ello

4 Cudl de las siguientes afirmaciones describe mejor los vesultados de gestidn del
establecimiento en ol afio 20227 =

a) Se mejoraron las instalacioncs fisicas y su apariencia, o los equipos utilizados, o
la presentacién del personal o la carta del menti o forma de comunicar la carta al
cliente.

b) Semejord el servicio para ganar la confianza y credibilidad de los clientes,

¢) Semejord la capacidad de respuesta a pedidos para ser més dgil y eficienie

179
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L9

d) Sclogrs que el cliente sinticra mayor seguridad con los productos del
establecimiento

Se mejord la relucién cou los clientes, la alencian y servicio brindado.

Ninguna de las anteri ores

No s¢ qué respander

No deseo rosponder esta pregunta

O

=
L

;Cuil de fas siguientes afirmaciones describe mejor loy resultados de gestion del
establecimiento en el afio 20229

a} Se logrd una nueva interface o canal de contacto con el cliente para hacer las
ventas,

b} Semsjoré la interaceion con el cliente en el establecimiento,

¢} Selogré una nueva forma para servir al cliente en la mesa.

d) Selogrd cambiar el proceso de servicio (puede incluir nuevas herramientas y

Drocesos)

Se cambié la forma en Gue se hace el pedido, pago y obtencion dsl producto

para cl cliente (ejemplo: se implanta autoservicio)

) Se amplis [a oferta del servicio, con domicilios v/ oservicio de catering para
eventos.

gﬂ/ Ninguna de las anteriores

k) No sé qué responder

i) No desco responder esta pregunta

(¢
St

e

Nota: si en alguna de las pregunias antetiores la respuesta es “No sé que
responder” o “no deseo responder esta pregunta” , la encuesta termina aqui.

5.

Respecto a los activos del establecimiento (valor del montaje y local) ; Cudl de
las siguientes afirmaciones describe mejor los resultados de gestion del afio
20222

a) Elvalor aumentd
} Sin cambios
¢} Elvalor disminuyé

180
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6. Respercto a las veneas del establecimiento, ; Cual de lus siguicntes afirmaciones
deseribe mejor los resultados de gestidn del afio 20222
yas ventas aumentaron

90 Sin cambiog

©) Las ventas disminuyeron

4

7

7. Respeeto 2 Jos empleos cstables generados ex cl establecimiento, +Cudl de las

signientes afirmaciones describe mejor los resultados de gestion del ajfio 20227
a) Las bersonas contratadas aumentaron
1 Sin cambios

¢) Las personas contratadag disminuyeron

8. Respecto a los tipos de clientes del establecimiento, que pueden ser ocasionales,
regulares s frecoentes, ¢Cudl de las siguientes afirmaciones deseribe niejor los
resultades de gestion del afio 20227
a) Los tipos de clientes aumentaron

) Sin cambios
¢) Los tipos de clientss disminuyeron

9. Respecto a la cantidad de sedes del establecimiento, ¢ Cual de las signientes
afivmaciones describe mejor los resultados de gestion del afie 20222
a) Las'sedeso puntos de venta aumentaron
Sin cambios .
¢) Las sedes o punios de venias disminuyeron.

10. Respecto a Ias anteriores preguntas, ;Con cudl de las siguientes afirmaciones se
identifica usted?
a) ,Algunas preguntas no las comprendi bien. -
H(Compreﬂdf todas las preguntas v lag respondi cor la mayor certeza pusible.
¢) Tengo muchas dudas de algunas de mis respucstzs

Gracins por su amable colaboracién,

S e iy G0 e o <Fo dyia L
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4y 12/l fzeg
i
CUESTIONARIO DE IN VESTIGACION
ENCUESTA SOBRE INNOVACION EN EMPRESAS RESTAURANTERAS DE
YUMBO 2022
Investigadores: Liliana Rajas Coronado, Hugo Alejandro Mufioz B., Ishtar Sofia Menassa

Garrido

Bsta es una investigacién donde su participacion es voluntaria, en la cual usted puede
determinas no continuar en cualquier momento, solo se solicita 8us respuestas sinceras a las
preguittas,

Los investigadores se comproineten a dar tratamiento a los datos bajo los criterios fegules descritos
en la ley 1581 de 2012 Colombia, frenie a la proteceion y manejo de datos, los datos suministrados
por usted serén utilizados para fines enteramente académicos.

Para mayor informacién puede visualizar el docurnento de compromiso completo en el siguicnte

UyMuRRZxG

Ha leido y comprendido el documento de consentimiento de participacién: 5i X No i

RATOS BASICOS:
@ Le ha sido informado claramente el proposito de esta encussta y estd usted de
acuerdo en continuar? Si & No

® (Desea participar voluntariamente en esta investi gacion? Si_ ¢ No '

> Tiene usted vinculo legal con el negocio o estahlecimiento? 8i M _No

& A la fecha el restaurante cstd vigente ante Cdmara y Comercio? §i X No_

» (Laantigiiedad del establecimiento es superior a un afic? 8i_¥ No -

Nota: si en alguna de las preguntas anteriores la respuesta es N0, Ja encuesta
‘ termina aqui.
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(W8]

d) Selogré que el cliente sintiera mayor seguridad con los productos del
establecimiento

e) Se mejord la relacion con los clientes, la atencién y servicio brindado,

f) Ninguna de las anteriores

&) No sé qué responder

1) No deseo responder esta pregunta

;Cudl de las siguientes afirmaciones describe mejor los resultades de gestion del
establecimicnto en el afio 20229

a) Selogré una nueva interface o canal de contaclo con el clisnle para hacer las
ventas.

b) Semejord la interaccion con el cliente en el establecimiento.

¢) 3eclogré una nueva forma para servir al cliente en la mesa.

d) Se logrd cambiar cl proceso de servicio {puede incluir nuevas heiramientas ¥
procesos)

€) Se cambié la forma en que se hace el pedido, pago y obtencién del producto
para el cliente (gjemplo: s implanta autoservicio)

f) Seamplic la oferta det sesvicio, con domiciljos ¥ / 0 servicio de catering para
eventos.

g} Ninguna de las anteriores

h) No sé qué responder

i) No desco responder esta pregunta 5

Nota: si en alguna de las preguntas anteriores la respuesta es “No sé qué
responder” 0 “no deseo responder esta pregunta’ | la encuesta termina aqui.

ta

Respecto a los actives del establecimiento (valor del montaje y loealy ; Cudl de
Tas siguientes afirmaciones describe mejor fos resultadas de gestian del aio
20227 ;

a) Elvalor aumeV
0) Sin cambios #

¢) Elvalor disminuyd

183
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6. Respecto a las ventas del establecimiento, ;Cudl de las siguicntes afirmaciones
describe mejor los rcsultado,&géstién del afio 20227
4) Las ventas aumentaron £
b) Sin cambios
¢) Las ventas disminuyeron

7. Respecto a lus empleos estables generados en ¢l establecimients, ;Cadl de las
siguientes afirmaciones describe mejor los resuitados de gestion del afio 20227
a) Las personas contyatadas aumentaron -

b) Sin cambios
¢) Laspersonas contratadas disminuyeron

8. Respecto a los tipos de clientes del establecimiento, que pueden ser ocasionales,
regulares o frecuentes, ; Cudl de las siguientes afirmaciones describe mejor los
resultados de gestion del afio 20227

a) Los tipos de clientgs-sfimentaron
b) Sin cambies

¢) Los tipos de clientes disminuyeron

9. Respecto a la vantidad de sedes del establecimiento, ; Cual de las signientes
afirmaciones fescribe mejor los resultados de gestién del afio 20227
a) Las sedes o puntg vernta aumentaron
b) 8in cambios
) Las sedes o puntos de ventas disminuyeron. -

10. Respecto 2 Jas anterivres preguntas, ;Con cudl de las siguientes afirmaciones se
ideptifica usted?

a) Algunas preguntas no las comprendi bien. /
b) Comprendi todas las preguntas y las respondi con la mayor certeza posible, A

¢) Tengo muchas dudas de algunas de mis respucstas

Gracias por su amable eofaberacidi.
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1
CUESTIONARIO DE INVESTIGACION
ENCUESTA SOBRE INNOVACION EN EMPRESAS RESTAURANTERAS DE
YUMBO 2022
Envestigadores: Liliana Rojas Coronado, Hugo Alejendro Mufioz B., Tshtar Sofia Menassa

Garrido

Bsta es una investigacion donde su parficipacion es voluntaria. en la cual usted puede
determinar no continuar cn cualquier momento, solo se solicita sus respucstas sinceras a Jas
preguntas.

Los investigadores se comprometen a dar tratamiento a los datos bajo los criterios lepales descritos
en la fey 1581 de 2012 Colombiz, frente a ta proteceién y manejo de datos, los datos suministrados

por usted serdn utilizados para fines enteramente académicos,

Para mayor informacién puede visualizar el documento de compromise completo en el siguiente
link:

atips:/idrive. soogle.com/fle/d/ I MrhEc9x YXP26EZ69UyMuRRZ

©

Ha lefdo vy comprendido el documento de consentimiento de participacién: 8i _ Mo __

DATOS BASICOS:
® (Le ha sido informado claramente ¢l propésito de esta encucsta y estd usted de
acuerdoe cu continuar? 3i j\ No K

¢ ;Desea participar voluniariamente en esta investigacion? Si A No

® ¢ lienc usted vinculo legal con el negocia o establecimiento? Siz(_ No__

e ;A lafecha el restaurante esid vigente ante Camara y Comercio? 8 ~~No L

ok

N Sy " 5 T
» ;Laantigliedad del establecimiento es superior a un afio? Si _ o

Maota: si er: alguna de las preguntas auteriores la respuesia es NO, [a encuesta
' termina aqui.
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Desarrollo del cuestionaria:

Por favor lea y responda cuidadosamente cada una de las siguientes preguntas.

L. (Cudl de las siguientes afirmaciones deseribe

mejor los resultados de gestion del
establecimiento en el afo 20227

a) Se lograron cambios significativos en el servicio

j:{LSe tograron pequefios cambios incrementales cn el servicio.
¢} Selograron cambios menores y rutinarios en ¢l servicio

d) Ninguna dc las anteriores

€) No sé qué responder

1} Mo deseo responder esta pregunta

2. ;Cul de las siguientes afirmaciones describe wejor 1os resultados de gestién del
establecimicnto en el afio 2022?

a) Se desarrolld una propuesta de producto (més servicio), que resultard tinica en
Yumbo.
b) Semejord un producto aumentando la cantidad o porcién servida.
c) Se desarrolld un producto a partir de los mismos componentes pero que resultara
~ navedoso cu su presentacion o calidad.
’?S\Se cambiaron algunos pocos componentes de un producta o servicio y con ello
obtener mejor calidad y vender mas.
¢) Ninguna de las anteriores
) No sé qué responder
g) I~o deseo responder esta pregunta

3. ;Cudl de las siguicntes afivmaciones describe mejor los resultados de gestion del
establecimiento en el afio 20227

a) Semejoraron las instalaciones fisicas y su aparicncia, o los equipos utilizados, o
la presentacion del personal o la carta del menti o forma de comunicar la caria al
cliente. ‘

b} Se mejord el servicio para ganar la confianza y credibilidad ds los clientes.

¢) Semejord la capacidad de respuesta a pedidos pata ser ms gl y eficiente
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dj Selogrd que el cliente sintiera mayor seguridad ¢
_ cstablecimiento
759: Se mejors la relacién con los clientes, la atencion ¥ servicio brindado,
t) Ninguna de las anteriores
g} No sé qué responder
It} No deseo responder esta pregunta

on los productos del

4. ;Cudl de las signicntes afirmaciones describe mejor os resultados de gestién del
estublecimiento en el afo 20227 )

a) Se logrd una nueva interface o canal de contacto con <l cliente para hacer las
ventas.

b) Semejord [a interaccién con el clicnte en el establecimiento.

¢) 8¢ logré una nueva forna para servir al cliente en la mesa.

d) Selogré cambiar el proceso de servicio (puede incluir nuevas herramientas y
procesos) .

e) Sccambié la forma en que se hace el pedido, pago v obtencién del producto
para el cliente (cjemplo: se implanta autoservicio)
Se amplit la oferta del servicio, con domicilios ¥/ 0 servicio de catering para
eventos,

g} Ninguna de las anteriores

h) No sé qué responder

i) No deseo responder esta pregunta

l Nota: si en alguna de las preguntas anteriores la respuesta es “No sé qué
| responder™ o “no deseo responder esta pregunta” , la encuesta termina aqui.
| :
L

5. Respecto a los activos del establecimiento (valor del montaje y local) ;Cuai de
fas siguientes afirmaciones deseribe mejor los resultados de gestion del afio
20227

a) El valor aumentd
DK Sin cambios
¢) Elvalor disminuyo
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Respecto a las ventas del establecimiento, ;Cudl de Ias siguientes afirmaciones

describe mejor los resultados de gestion del afio 20222
X Lag ventas aumentaron

b) Sin cambios ¥

¢) Las ventas disminuyeron

Respecto a los empleas estables generados e

siguientes afirmaciones deseribe mejor los

a) Las personas contratadas aumentaron
NSin cambios )

n el establecimiento, ; Cudl de las
resultados de gestitn del afio 20227

) Las personas contratadas disminuyeron

Respecto 2 los tipos de clicntes del establecimiento, gue pueden ser ocasionales,
regulares o frecnentes, ;Cudl de las siguientes afirmaciones describe mejor los
resultados de gestion del afio 20227
% Los tipos de clicnles aumentaron
b) Sin cambios
¢) Los tipes de clientes disminuyeron

Respecto a la cancidad de sedes del establecimiento, ;Cual de jas siguientes
afivmaciones describe mejor los resultados de gestion del afio 20227
a) Las sedes o puntos de venta aumentaron
Sin cambios
¢) i.asscdes o puntos de ventas disminuyeron.

Respecto a las anteriores preguntas, ;Con cudl de las siguientes afirmaciones se
identifica usted?

a) Algunas preguntas no las comprendi bien.
o} Comprendi todas las preguntas y las respondi con Ta mayor certeza posible.
¢) Tengo muchas dudas de algnnas dé mis respuestas

D23 ez
Gracias por su amable colaboracién. C’\\ XQ“N\O\ L

188
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CUESTIONARIO DE INVESTIGACION

ENCUESTA SOBRE INNOVACION EN EMPRESAS RESTAURANTERAS DE
YUMBO 2022

Investigadores: Liliana Rojas Coronado, Hugo Alejandro Mufioz B., Ishtar Sofia Menassa
Garrido

Esta es una investigacién donde su participacién es voluntaria. en la cual usted puede
determinar no continuar en cualquier momento, solo se solicita sus respuestas sinceras a las

preguntas.

Los investigadores se comprometen a dar tratamiento a los datos bajo los criterios legales descritos
en la ley 1581 de 2012 Colombia, frente a la proteccion y manejo de datos, los datos suministrados

por usted serdn utilizados para fines enteramente académicos.

Para mayor informacion puede visualizar el documento de compromiso completo en el siguiente
link:

hare link

Ha leido y comprendido el documento de consentimiento de participacion: Si’_\ No_

(Decide usted participar voluntariamente? Si X No
Si su respuesta es si, diligencie a continuacion:

DATOS BASICOS:

e ;Le ha sido informado claramente el propésito de esta encuesta v estd usted de
acuerdo en continuar? Sind. No
e ;Tiene usted vinculo legal con el negocio o establecimiento? Si ¥ No

e ;A lafecha cl restaurante estd vigente ante Camara y Comercio? Si\_ No

¢ ;Laantigliedad del establecimiento es superior a un afio? Sih. No

Nota: si en alguna de las preguntas anteriores la respuesta es NO, la encuesta
termina aqui.

189
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Desarrollo del cuestionario:

Por favor lea y responda cuidadosamente cada una de las siguientes preguntas.

1. ;Cudl de las siguientes afirmaciones describe mejor los resultados de gestién
del establecimiento en el afio 20222

(g Se lograron cambios significativos en el servicio

b)
c)
d)
€)

Se lograron pequefios cambios incrementales en el servicio.
Se lograron cambios menores vy rutinarios en el servicio
Ninguna de las anteriores

No s€ qué responder

D No deseo responder esta pregunta

2. ;Cudl de las siguientes afirmaciones describe mejor los resultados de gestion
del establecimiento en el afio 20222

@
b)
<)

d
e)
f)

g)

Se desarroll6 una propuesta de producto (mds servicio), que resultard Gnica en
Yumbo.

Se mejoré un producto aumentando la cantidad o porcién servida.

Se desarroll6 un producto a partir de los mismos componentes pero que resultara
novedoso en su presentacion o calidad.

Se cambiaron algunos pocos componentes de un producto o servicio v con ello
obtener mejor calidad y vender mds.

Ninguna de las anteriores

No s¢ qué responder

No deseo responder esta pregunta

3. ;Cudl de las siguientes afirmaciones describe mejor los resultados de gestién
del establecimiento en el afio 20227

@

€)
9
g)

h)

Se mejoraron las instalaciones fisicas y su apariencia, o los equipos utilizados, o
la presentacitn del personal o la carta del menti o forma de comuniear la carta al
cliente.

Se mejoré el servicio para ganar la confianza y credibilidad de los clientes.

Se mejord la capacidad de respuesta a pedidos para ser més 4gil y eficiente

Se logrd que el cliente sintiera mayor seguridad con los productos del
establecimiento

Se mejord la relacion con los clientes, la atencién y servicio brindado.

Ninguna de las anteriores

No sé qué responder

No deseo responder esta pregunta

190
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(V8]

4. ;Cudl de las siguientes afirmaciones describe mejor los resultados de gestién
del establecimiento en el afio 2022?

a) Selogré una nueva interface o canal de contacto con el cliente para hacer las
ventas.

b) Se mejord la interaccién con cl cliente en el establecimiento.

¢) Se logré una nueva forma para servir al cliente en la mesa.

d) Se logré cambiar ¢l proceso de servicio (puede incluir nuevas herramientas v
procesos)

) Se cambid la forma en que se hace el pedido, pago y obtencién del producto
para el cliente (ejemplo: se implanta autoservicio)

£) Se amplié la oferta del servicio, con domicilios y / o servicio de catering para
eventos.

8 Ninguna de las anteriores
h) No sé qué responder
i} No desco responder esta pregunta

Nota: si en alguna dc las preguntas anteriores la respuesta es “No sé qué
responder” o “no deseo responder esta pregunta” , la encuesta termina aqui.
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5. Respecto a los activos del establecimiento (valor del montaje y local) ;Cudl de

las siguientes afirmaciones describe mejor los resultados de gestion del afio
20227

(& El valor aumentd
b) Sin cambios
¢) El valor disminuyé

6. Respecto a las ventas del establecimiento, ; Cul de las siguientes afirmaciones
describe mejor los resultados de gestién del afio 202277
Las ventas aumentaron
b) Sin cambios

¢) Las ventas disminuveron

7. Respecto a los empleos estables generados en el establecimiento, ;Cusl de las

siguientes afirmaciones describe mejor los resultados de gestién del afio 20222
a) Las personas contratadas aumentaron

@ Sin cambios
¢) Las personas contratadas disminuveron

Respecto a los tipos de clientes del establecimiento, los cuales pueden ser de
tipo casuales, regulares, frecuentes y hasta clientes fieles, ;Cual de las
siguientes afirmaciones describe mejor los resultados de gestién del afio 20222

@ Los tipos de clientes aumentaron
b) Sin cambios

¢) Los tipos de clientes disminuyeron
Respecto a la cantidad de sedes del establecimiento, ;Cusl de las siguientes
afirmaciones describe mejor los resultados de gestion del afio 20227

a) Las sedes o puntos de venta aumentaron
¢®) Sin cambios

¢) Las sedes o puntos de ventas disminuyeron.

10. ;Con cual de las siguientes afirmaciones se identifica usted?
a) Algunas preguntas no las comprendi bien.

(® Comprendi todas las preguntas y las respondf con la mayor certeza posible.
¢} Tengo muchas dudas de algunas de mis respuestas

Gracias por su amable colaboracién.
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19

CUESTIONARIO DE INVESTIGACION
ENCUESTA SOBRE INNOVACION EN EMPRESAS RESTAURANTERAS DE

YUMBO 2022

Envestigadores: Liliana Rojas Coronado

; Hugo Alejandro Mufioz B., Ishtar Sofia Menassa
Garrido

Esta ¢s una investigacién donde su participacion cs voluntaria, en la cual usted puede

determinar no continuar en cualquier momento, solo se solicita 8USs respuestas sinceras a las

pregunias.
Los iuvestigadores sc comprometen a dar tratamiento a los datos bajo los criterios leuales deseritos
enla ley 1581 de 2012 Colombia, frents a la proteceidn ¥y manejo de datos, los datos suminisirados

por usted serdn utilizados para fines enteramente académicos.

Para mayor informacion puede visnalizar e} documento de compromiso completo en el siguiente

find:

P2617691

Ha leido y comprendido el documento de consentimiento de participacion: 5i Z No__

DATOS BASICOS: )
» ;Le ha sido informado claramente ¢l propésito de esta cncuesta y estd usted de
acuerdo en continuar? Si _L No

o ;Desea participar voluntariamente en esta investigacién? Si )( No

¢ Tiene usted vinculo legal con el negocio o establecimiento? SiA. No

@ . Alafecha el restaurante cstd vigente ante Cdmara y Comercio? Si Z}No

e La antigiiedad del establecimiento es superior a un afio? 5i A& No

Nota: si ¢n alguna de las preguntas anteriores la respuesta es NO, la encuesta
terming agui,
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Desarvollo del cuestionario:

Por favor lea y responda cuidadosamente cada una de las siguientes preguntas.

1. ;Cudl de las siguientes afirmacienes deseribe mejor los resultados de gestién del
establecimiento en el afio 20227

a) Se lograron cambios significativos cn el servicio /
b} Selograron pequefios cambios incrementales en el servicio.
¢} Se lograron cambios menotres y rutinarios en el servicio

d) Ninguna de las anteriores

e) No sé qué responder

) No deseo responder esta pregunta

2. ;Cudl de las siguientes afirmaciones describe mejor los resultados de gestidn del
establecimiento en el afiv 20227

2) Se desarrollo una propuesta de producto (més servicio), que resultara tinica en /
Yumbo.

b) Se mejord un producto aumentando la cantidad o porcién servida.

¢) Se desarrolld un producto a partir de los mismos componentes pero que resultara
novedoso en su presentacién o calidad.

d) Se cambiaron aigunos pocos componentes de un producto o servicio y cen ello
obtener mejor calidad y vender mas.

¢} Ningune de las anteriores

f) No sé qué responder

g) Wo deseo responder esta pregunta

3. (Cual de las siguientes afirmaciones describe mejor los resultades de gestion del
establecimiento en e] afio 28227

a) Semejoraron las instalaciones fisicas v su apariencia, o los equipos utilizados, o /
la presentacidn del personal o ia carta del ment o forma de comunicar la carta al
cliente.

b) Sc mejoro el servicio para ganar la confianza y credibilidad de los clientes.

¢) Semejord la capacidad de respuesta a pedidos para ser mas agil v eficiente
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d) Selogré que el cliente sinticra mayor seguridad con los productos del
establecimiento

¢) Se mejoré la relacién con log clientes, la atencion y servicio brindado.

) Ninguna de las anteriores

8) No sé qué responder

i) No deseo responder csia pregunta

+Cudl de Jas signicates afirmaciones describe mejor los resultados de gestion del

estublecimiento en el afo 20227

a) Se logrd una nueva interface o canal de contacto con el cliente para hacer las
ventas.

b) Se mejord fa interaccion con el cliente en el establecimiento. ol

c) Se logré una nueva forina para servir al cliente en la mesa.

d) Selogrd cambiar el proceso de servicio (puede incluir nuevas herramientas y
PrOcesos)

e) Secambié la forma en que se hace el pedido, pago v obtencién del producto
para el cliente (cjemplo: se implanta autoservicio)

f) Scamplié [a oferta del servicio, con domicilios y / o servicio de catering para
evenlos.

g) Ninguna de las anteriores

h) No sé qué respander

i) No deseo responder esta pregunta

Nota: si en alguna de las preguntas anteriores la respuesta es “No s¢ qué
responder” o “no deseo responder esta pregunta” , [a encuesta termina aqui.

Respecto a Jos actives del cstablecimiento (valer del montaje v local) ;Cudl de
las signientes afirmaciones deseribe mejor las resultados de gestion del afio
20222 )

a) El valor aumentd &
b) Sin cambios
¢y Hlvalor disminuyé

195
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6. Respecto 2 las ventas del establecimiento, ;Cusl de Jas 5

iguientes afirmaciones
describe mejor los resultados de gestion del afio 20227
a) Las ventas aumentaron

b) Sin cambios
¢} Las ventas disminuveron

7. Respecto a los empleos estables generados en el establecimicnto, &Cudl de las
siguientes afirmaciones deseribe mejor los

esultados de gestitn del afio 20227
) Las porsonas contratadas aumeniaron +1
bj Sin‘cambios

¢) Las personas contratadas disminuyeron

8 Respecto a los tipos de chientes del establecimiento, que pueden ser scasionales,
regulares o frecuentes, ; Cudl de las siguientes afirmaciones describe mejor los
vesultados de gestion del afio 20227
a}) Los lipos de clientes aumentaron -

b) Sin cambios

¢) Les tipos de clientes disminuyeron

9. Respeete a la cantidad de sedes del establecimiento, ; Cudl de las siguientes

afirmaciones deseribe mejor los resultados de gestién del afio 20227
a) Las sedes o punios de venta aumentaron
b) Sin cambios 7

c) Las sedes o puntos de ventas disminuyeron.

18. Respecto a fas anteriores preguntas, ;Cen cudl de las siguientes afirmaciones se
identifica nsted?

&) Algunas preguntas no las comprendi bien.

b) Comprendf todas las preguntas y las respondi con la mayor certeza posible. /
¢) Tengo muchzs dudas de algunas de mis respuestzs

Gracias por su amable celaboracidn.

196
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$ simee

CUESTIONARIO DE INVESTIGACION
ENCUESTA SOBRE INNOVACION EN EMPRESAS RESTAURANTERAS DE

YUMBO 2022
Investigadores: Liliana Rojas Coronado; Tluge Algjandro Mufioz B., Ishtar Sofia Menassa
Garrido
=

Esla es una investigacién donde su participacion es voluntaria, on la cual usted puede
deferminar o continuar en cualquier momento, solo se solicita sus respuestas sinceras a las

preguntas.

Los investigadores sc comprometen a dar tratamiento a los datos baje los criterios logales descritos
en taloy 1581 de 2012 Colombia, frente a la proteccién ¥ mangjo de datos, los datos suministrados
por usted sevin utilizados para fines enteramiente académicos. ’

Para mayor informacion pucde visualizar el documento de compromiso completo en el siguisnte
fink:

i,itms://dri'.'e.s;ooe!e.cr.mL’ﬁle/d,f.iMrhi;'wxY.X_I’Zﬁf?(’rt)i;'w\:iu.‘3,}- 5

}\

Ha teido y comprendido el documento de consentimiento de participacidn: 8i € No

DRATOS BASICOS:
@ ;Le ha sido informado claramente el propésito de csta encuesta v estd usted de
acuerdo en continuar? Si € No

¢ (Desea participar voluntariamente en esta investigacién? Si e No

o ;Tiene usted vinculo legal con el negocio o csiablecimiento? Si 2 No_

e ;A lafecha el restaurante estd vigente ante Camara y Comercio? 8i © No )

* ;La antigiiedad del establecimicnto es superior a un afio? Si @ No

Nota: si en alguna de las preguntas auteriores la respuesia es NO, la encussta
(ermina aqui.
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CUESTIONARIO DE INVESTIGACION
ENCUESTA SOBRE INNOVACION EN EMPRESAS RESTAURANTERAS DI
YUMBO 2022

Investigadures: Liliang Rojas Coronado, Hugo Alejandro Muiioz B., Ishtar Sofia Men

assa
Garrido

Esta es una investigacion donde su participacién cs voluntaria, en la cual usted pucde
determinar no continuar en cualquier momento, solo se solicita sus respucstas sinceras a las

preguntas.

Los investigadores sc comprometen a dar (ratamiento a los datos bajo los criterios fegales deseritos
en fa ley 1581 de 2012 Colombia, frente a la proteccion y manejo de datos, los datos suministrados
por usted seran wiilizados para fines enteramente académicos. .
Para mayor informacién puede visualizar el docimnento de compromise cotpleto en el sigiiente
link:

k
Ha feido y comprendido el documento de consentimiento de partisipacién: 8i & Ng

. DATOS BASICOS:
® jLe ha sido informado cleramente ol propésito de esta encuesta v estd usted de
acuerdo en continuar? Si € No

® ¢ Desca partticipar voluntariamente en esta investigacién? Si_e No )

= ;Tiene usted vinculo legal con el negocio o establecimiento? S8i e No 2

e ;A lafecha el restaurante estd vigente ante Cémara y Comercio? Si © No

o (Laantigiiedad del establecimiento es superior a un afio? Si ¢ No

Nota: si en alguna de las preguntas anteriores la respuesta es NO, lu sncuesta
termina aqui,

—
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Desarrollo del cuestionario:

Por favor fea y responda cuidadosamente cada una de las siguientes preguntas.

1. ;Cusl de Iag siguientes afirmaciones d

: escribe mejor los resultades de gestion del
establecimiento en el afp 20227

a) Selograron cambios significativos en el servicio
"B Sclograron pequefios cambios increment
¢) Se lograron cambios menores y rutinario
d) Ninguna dg las anteriores
€) No sé qué responder
1) No deseo responder csia Dpregunta

ales cn el servicio.
s en el servicio

;Cuidl de Jas siguicntes afirmaciones describe mejor

los resultados de gestién del
establecimicnto en el afio 20227

[

Se desarrollé una propuesta de producto (mds SEIViCiv), que resultard Gnica en
Yumbo.
Se mejoro un producto aumentando la cantidad o porcién servida,
Se desarrolld un producto a partir de Jos mismos com
novedoso en su presentacion o calidad.

Se cambiaron algunos pocos componentes de un producto o servicio y con ella
obtener mejor calidad v vender mas,
¢} Ninguna de las anteriores

f) No sé qué responder

8) No deseo responder esta pregunta

Vs 5
=

&

poneates pero que resultara

A

3. (Cudl de Ias siguientes afirmaciones describe mejor los resultados de gestion del
establecimiento en el afio 20229

a) Scmejoraron las instalaciones fisicas ¥ su apariencia, o los equipos utilizados, o
la presentacion del personal o la carta del ment o forma de comunicar la carta al
cliente.

b} Se mejors el servicio para ganar la confianza y credibilidad de los clientes.

¢} Semejord la capacidad de respuesta a pedidos para ser mds agil y eficiente
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d) Selogré que el cliente sintiera mayor seguridad con los productos def
establecimienio
@ Semgjord la relacién con los clientes, la atencion Y sery
) Ninguna de lus anteriores

8) No sé qué responder

1) No deseo responder esta pregunta

icio brindado,

¢Cudl de Ias signientes afirmaciones

describe mejor los resultados de gestifn del
establecimiento en el afo 20227

a) Selogré una nueva interface o canal de contacto con el cliente para hacer las

venias.

® Semecjors la interaccion con el cliente en el establecimiento.

¢} Selogrd una nucva forma para servir al cliente en Ia mesa.

d) Selogro cambiar el proceso de servicio (puede irchiir nuevas herramientas y
Procesos)

&) Se cambid la forma en que se hace ¢l pedido, pago y oblencion del producto
para el cliente (siemplo: se implanta avtoservicio)

Se amplié la oferta del servicio, con domicilios v / o servicio ds catering para

evenlos. ' N

) Ningura de las antericres

) No sé qué responder

i} No deseo responder csta pregunta

o

=00

Nota: si en alguna de las preguntas anteriores la respuesta es “No sé qué
responder” o “no deseo responder esta pregunta® , Ja encuesta termina aqui.

5

Respeeto a los activos del establecimiente (valar del mentaje y local) ; Cudl de

las signientes afirmaciones describe mejor los resultados de gestion del afio
2022?

a) Elvalor auments
B Sin cambios
) Flvalor disminuyé

200
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4
6. Respecto a las ventas del establecimiento, ; Cudl de Iug siguientes afirmaciones
describe mejor los resultados de gestion del afio 20227
a) Las ventas aumentaron
B Sin cambios
¢) Las ventas disminuyeron
%

Respecto a los cmpless estables generados en el esiablecimienta, ¢Cual de las
siguientes afirmaciones deseribe mejor los resultados de gestion del afio 20229
a) Las personas contratadas aumentaron

® Sin canibios

¢) Las personas contratadas disminuyeron

8. Respecto a los tipos de clientes del establecimicnto, que pueden ser ocasionales,
regulares o frecuentes

» &Cudl de las siguientes afirmaciones describe mejor los
resultados de gestién del aiip 20229

a) Los tipos de clientes aumentaron
& Sin cambios

¢} Los tipos de clientes disminuyeron

Respecto a Ia cantidad de sedes del establecimiento, ;Cual de Jlas siguientes
afirmaciones describe mejor los

resuitados de gestion del afio 20222
a) Las sedes o puntos de venta aumentaron
® Sin cambios

¢) Las sedes o puntos de ventas disminuyeron.

10. Respeeto a Ias anteriores preguntas, ;Con cnal de las siguientes afirmaciones se
identifica usted?

a) Algunas preguntas no las comprendi bien.

® Comprendi todas las preguntas y las respondf con la mavor certeza posible.

¢} Tengo muchas dudas de algunas de mis respuestas

Gracias por su amable colaboracién,

Qe@r\?«. e . Sn amp m‘m
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6
? /1 ferg

CUESTIONARIO DE INVESTIGACION

ENCUESTA SOBRE INNOV ACION EN EMPRESAS REST AURANTERAS DE
YUMBO 2022

Investipadores: Liliana Rojas Coronado, Hugo Alejandro Mufioz B., Ishtar Sofia

: Menassa >
Garrido

Esta es una investigacion donde su participacion es voluntaria, en la cual usted puede

determinar no continuar en cualquier momento, solo se solicita SUS respuestas sinceras a lag

preguntas,

Los investigadores ac comprometen a dar tratamiente a los datos bajo los criterios legales descritos
cn la ley 1581 de 2012 Colombia, frente a la pruteceion ¥ manejo de datos, los datos suministrados

por usted sevdn utilizados para fines enteramente académicos.

Para mayor informacion puede visualizar el documento de EOmpromisy cornpleto en el siguiente
link:

Ha lefdo y comprendido el documento de consentimiznto de participacion: Si A:_ Mo

DATOS BASICOS:

@ (Lo ha sido informado claramente e propdsite de esta encuesta y estd ustod de
acuerdo en continuar? Si X No

@ jDesea participar voluntariamente en esta mvestigacion? 8i £ No

e ;Tiene usted vinculo legal con el negocio o establecimiento? 8 _/K No

e (A lafecha el restaurante esta vigente ante Cémara y Comercio? Si A No _

e (Laantigiedad del establecimicnto es superior a un afio? Si 4~ No

Nota: si en alguna de las preguntas anteriores la respuesta es NO, la crcuesta —r
lermina aqui.

—
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Desarrolio del cuestionario:

Por favor lea y responda cuidadosa mente cada una de las siguientes preguntas,

L. ¢Cudl de Ias siguientes afirmaciones o

escribe mejor los resuitados de gestion del
establecimiento en el afig 2022?

\)K Se lograron cambios significativos en ¢l servicio
b)" Se lograron pequefios cambios incrementales an cl servicio,
¢) Selograron cambios menores ¥ rutinarios en el servicio
d) Minguna de las anteriores
e) No sé qué responder
) No deseo responder esta pregunta

2. Cudl de Ias siguientes afirmaciones deseribe mejor kos resultados de gestion del
establecimicnto en el afio 20229

a) Se desarrolld una bropuesta de producto (mds servicio), que resultard tnica en
Yumbo.

b) Semejord ur producto aumentando Ia cantidad o porcion servida,

¢) Sedesarrolld un producto a partir de los mismos componentes pero gue resuliara
novedoso en su presentacion o calidad,

d) Sccambiaron aigunos pocos comporentes de un producto o servicio ¥ con ello
obtener mejor calidad v vender més,

%ﬂ Ninguna de las anteriores

) No sé qué responder . )

g} No deseo responder esta pregunta

3. ;Cudl de las siguientes afirmaciones deseribe mejor los resultados de gestidn def
establecimiento en cl afio 20227

/QS;Se mejoraron las instalacioncs fisicas ¥ su apariencia, o los equipos utilizados, o
la presentacién del personal o la carta del ment o forma de comunicar la carta al
cliente.

k) Se mejord el servicio para ganar la contianza y credibilidad de los clientes,
A

¢} Semejor¢ la capacidad de respuesta a pedidos para ser més agil y eficiente -
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d)

¢)
f
g
h)

¢Cual de fas signientes afirmacione,
establecimiento en ¢) afio 20229

a)

o)
@

e

D

g)
h)

i)

Se logrd que el cliente sintiera i
establecimiento

Se mejord la relacién con log clients
Ninguna de las anteriores

Mo sé qué responder

No deseo responder esta ‘pregunia

1ayor seguridad con los productos dal

Sl

8, la atencién y servicia brindado.

Se logrd una nueva interface 1 canal de contacto con & ¢l

iente para hacer las
ventas,

e mejord la interaccion con el cliente en el establecimiento.

Se logré una nueva forma para servir al cliente en la micsa.

Se logré cambiar el proceso de servicio (puede incluir nuevas herramientas y
Procesos)

Se cambié la forma en que se hace el pedido, pago y obtencion del producto
para cl cliente (cjempla; «¢ implanta autoservicio)

Se ampli6 la oferta dei servicio, con domicilios v/ o servicio de catering para
eventos.

Ninguna de (as anteriores

No ¢ qué responder

No deseo responder esta pregunta

Nota: si en alguna de las preguntas anteriores la respuesta =5 “No sé qué

- responder” o “na deseo responder esta pregunta” | la encucsia termina aqui.

3. Respecto a Jos activos def establecimiente {valor del wontaje y lecal) ;Cual de

b)

)

las siguientes afirmaciones descrihe mejor los resultados de gestion del afio
20227

AT El valor auments

Sin cambios
El valor disminuyo

(98]

s describe mejor los resultados de gestién del

204
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6. Respecto a las ventas del cstablecimiento, ¢Cudl de las signientes alirmaciones
describe mejor los resultados de gestién del afig 20227
~ Las ventas aumentaron

b) Sin cambios
€} Lasventas disminuycrosn

7. Respects a las empleos estables generados on el establecimiento, ¢Cudl de las
siguientes afirmaciones describe mejor los resultades de gestién del afio 20222
a} Las personas contratadas aumentaron
¥ Sir cambios
¢} Las personas contratadag disminuyeron

8. Respecto a los tipos de clientes del establecimiento, gue pueden ser ecasionales,
regulares o frecuentes, ¢Cndl de las siguientes afirmaciones describe mejor las
resultados de gestion del afio 20227 =

Los tipos de clientes awmentaron
b) Sin cambios
¢} Los tipos de clientes disminuyeron

9. Respects ala cantidad de sedes del establecimiento, ;Cudl de las siguientes
afirmaciones deseribe mejor los resultados de gestién del afio 20227
a) Las sedes o puntos de venta aumentaron
Sin cambios
c)” Las sedes o puntos de ventas disminuyeron.

18. Respecto a lag anteriores preguntas, ;Con cudl de las signientes afirmaciones se
identifica usted?
a) Algunas preguntas no las comprendi bien.
&Con}prendx’ todas las preguntas y las respondi con la mayor certeza posible.
¢) Tengo muchas dudas de algunas de mis respuestas

Gracias por su amable colaboracifn,
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A &/ /o2

CUESTIONARIO DE INVESTIGACION
ENCUESTA SOBRE INNOVACION TN EMPRESAS RESTAURANTERAS DE
YUMBO 2022 )

Investigadores: Liliana Rojas Coronado; Hugo Alejandro Mufioz B., Tsht

ar Sofia Menassa
Garrido

Esta es una investigacion donde su participacién es voluntaria, en Iz cual usted pucde
determinar no continuar en cualquicr momento, solo se solicita sus respuestas sinceras a lag
preguntas.

Los investizadores se comprometen a dar tratamiento a los datos bajo los criterios legales descritos
en laley 1581 de 2012 Colombia, frente a la proteccion y manejo de datos, los datos suministrados

por usted seran utilizados para fines enteramente académicos.

Para mayor informocion puede visualizar el documento de compromiso completo en el siguicate

tink:

P
Ha leido y comprendido ei documento de consentimiento de participacion: Si L No

. DATOS BASICOS:

s 4Lc ha sido informado c:la?nente el propésito de esta encuesta ¥ estd usted de i

acuerdo en continuar? Si_ 7. No

e (Desea participar voluntariamente en esia investigacién? Si i No

e ;Tiene usted vinculo legal con el negocio o establecimiento? Si 5 { No

® (Alafecha ol restaurante est4 vigente ante Cémara y Comercio? Si Ne

¢ ;Laantigiiedad del estabiecimiento es superior a un afio? Si 7 No

Nata: si en alguna de las breguutas anteriores la respuesta es NO, la encuesta
lermina aqui.
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b

Desarrello de! cuestion ario:

Por favor lea y responda cuidadosamente cada una de las siguientes pregunias,

L Cudl delas signientes afirmacie

nes describe mejor los resultadss de gestisn dej
establecimiento en el afio 20227

a}) Se lograron cambios significativos en el servicio
/‘0) Se lograron pequefios cambios incrementales en o] servicio.
¢} e lograron cambios menores y rutinarios en el servicio
d) Ninguna de las anteriores
) No s¢ qué responder
f) No desco responder esta pregunta

2. ;Cudl de las siguientes afirmaciones deseribe mejor kos resultados de gestidn del
cstablecimiento en el afio 20227

A} Se desarroll6 una propuesta de producto (mds servicic), que resul
Yumba,
b) Se mejord un producto aumentando la cantidad o porvién servida,
¢} Se desarrollé un producto a partir de los mismos componentes pero que resultara
novedoso en su presentacion o calidad.
@) Se cambiaron algunos pocos componentes de un producto o servicio ¥ con cllo
obtener mejor calidad v vender mas.
Ninguna de las anteriores
No sé qué responder
No deseo responder esta pregunta

tard tmica en

B o0

3. (Cudl de Ins siguientes afirmaciones describe mejor los resultados de gestidn del

establecimiento en el afo 20222

a) Semejoraron las instalaciones fisicas ¥ su apariencia, ¢ los cquipos uti lizados, o
la presentacion del personal o la carta del ment o forma de comunicar la carta al

/ cliente. 3
by Se mejord ol servicio para ganar la confianza y credibilidad de los clientes.
¢) Semejord la capacidad de respuestd a pedidos para ser més 4gil y eficiente
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[¥5]

d) Selogré que el cliente sintiera mayor seguridad con los producios del
establecimiento

) Semejord la relacidn con los clientes, |
Ninguna de las anteriores

g) No sé qué responder
No deseo responder ssta pregunia

a atencion y servicio brindado.

4. ;Cual de lus siguientes afirmaciones describe mejor los resultados de gestion del
establecimiento en el afio 20229

/ a} Se logrd una nueva interface 0 canal de contacto con el cliente para hacer las

ventas.

Se mejord la interaccion con el cliente en el cstablecimiento.

Se logr6 una nueva forma para servir al cliente en a mesa,

Se logro cambiar el proceso de servicio (puede incluir nuevas herrami cotas y

procesos)

e) Se cambié la forma on que se hace ¢l pedido, pago y obtencién del producto
para cl clientc (ejemplo: se implanta autoservicio)

) Seamplit la oferta de! servicio, con damicilios ¥/ o servicio de catering para
eventos,

g) Ninguna de las anteriores

k) No 6 qué responder

i) No deseo responder esta pregunta

.88

Nota: st en alguna de las Preguntas anteriores la respuesta es “No gé qué

responder” o “no deseo responder esta pregunta” | la encuesta termina aqui. i

J

5. Respects a los activos del establecimiento (valor del montaje y local) ; Cual de

las siguientes afirmaciones describe mejor los resultados de gestion del aiiy
20227

) El valor aumenté
/b) Sin cambios
¢} El valor disminuyd

208
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6. Respecto a las veritas dei establecimiento, ¢Cual de las siguientes afirmaciones
deseribe mejor los resultados de gestidn del oo 20227
a} Las ventas aumentaron
b) Sin cambios
A) Las ventas, disminuyeron

7. Respeeto a los empleos estables generadas en el establecimientp, ¢Cuil de Ias
signientes afirmaciones describe mejor los resultados de gestion del ajig 20227
) Las personas contratadag aumentaron
b} Sin cambios
/ ¢) Las personas contratadas disminuyeron

8. Respecto a lgs tipos de clientes del establecimienty, que pueden ser
regulares o frecuentes, ¢ Cndl de las signientes afirmaciones describ
resultados de gestion del afio 2022?

a) Los tipos de clientes aumentaron
/b) Sin cambijos
¢) Los tipos de clientes disminuyeron

ocasionales,
e mejor los

9. Respecto a Ia cantidad de seiles del establecimiento, ; Cual de Jas siguientes
afirmaciones describe mejor los resultadas de gestion del afio 20227
a) Las sedes o puntos de venta aumentaron
/b) 8in cambios

) Las sedes o puntos de ventas disminuyeron.

10. Respecte 2 [as anteriores preguntas, ;Con codl de las siguientes afirmaciones se
identifica usted?

) Algunas preguntas no las comprendi bien.
) Comprendi todas lag preguntas y las respondi con la mayor cervteza posible.
¢) Tengo muchas dudas de algunas de mis respucstas

Graeias por sy amabie colaboracion,

LBl POl
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CUESTIONARIO DE INVESTIGACION
ENCUESTA SOBRRE INNOVACION EN EMPRESAS RESTAURANTERAS DE
YUMBO 2022

Investigndoves: Liliana Rojas Coronado, Hugo Alejandro Mufioz B., Is
Garrido '

htar Sofia Menassa

Esta ¢s una investigacién donde su patticipacién es voluntaria, en Ia cual usted puede

determinar no continuar en cualquier momento, solo se solicita sus respuestas siniceras a las

preguntas.

Los investigadores sc comprometen a dar tratamienta a los datos bajo los criterios legales deseritos
on la ley 1581 de 2012 Colombia, frentc a Ia proteccion ¥y manejo de datos, los datos suministrados

por usted serdn utilizados para fines enteramenic académicos.

Para mayor informacién puede visualizar ¢i documento de compromiso completo en el siguiente
Tink:

https://d

k

zoogle.com/file/d/ I MchEeOx Y XPZ6fZ63U vMuRT

Ha leido y comprendido el documento de consentimiento de participacidn: Si,x No __
- DATOS BASICOS:
e ,Le ha sido informado claramente el proposito de esta encuesta y esta usted de
acuerdo en continuar? Si ><No

@ ;Desea participar voluntariamente en esta investigacién? Si '& No

e ;Tiene usted vinculo legal con el negocio o establecimiento? Si A No _

e (A lafecha el restaurante estd vigente ante Camara y Comercio? Si 7& No

o ¢Laantigiiedad del establecimiento es superior a un afio? Si &' No

Nota: si en alguna de las preguntas anteriorcs la respuesta es NO, la encuesta
termina aqud.
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Desarrolle del cuestionario:

Por favor lea y responda cuidadosamente cada unz de las siguienites preguntas.

1. (Cudfl de las siguientes afirmaciones describe mejor los resultzdos de gestion del
establecimiento en el afie 202292

a}) Sclograron cambios significativos en el servicio

b) Selograron pequefios cambios incrementales en el servicio,

&) Selograron cambios menores y rutinarios en el servicio
#d) Ninguna de ias anteriores

e) No sé qué responder

f) No deseo responder esta bregunta

2. ;Cudl de las signientes afirmaciones describe mejor los resuitados de gestion del
establecimiento en el afio 20227

a} Se desarrollé una propuesta de producto (més servicio). que resitard tinica en
Yumbo.
b) Semejord un producto aumentando la cantidad o porcién servida.
¢} Sc desarrolld un producto a partir de los mismos componentes pero que resultara
novedose en su presentacion o calidad. )
d) Sc cambiaron algunos pocos componentes de un producto o servicio y con ello
obtener mejor calidad y vender mas.
7\5) Ninguna de las anteriores
) No sé qué responder
g) Mo deseo responder csta pregunta

3. ;Cudl de Jas siguientes aficmaciones describe mejor los resultades de gestidn del
establecimiento en el afio 20227

7‘~a) Se mejoraron las instalaciones fisicas ¥ su apariencia, o los equipos utilizados, o
la presentacién del personal o 1a carta del ment o forma de comunicar la carta al
cliente.

b} Scwmejord el servicio para ganar la confianza y credibilidad de los clientes,
¢) Scmejord la capacidad de tespuesta a pedidos para ser més agil y eliciente
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LI

d) Selogrd que el clicnte sintiera mayor seguridad con los productos del
establecimiento -
¢) Semejord la relacién con Jos clientes, la atencidn ¥y servicio brindado.
f) Ninguna de las anteriores
g) No sé qué responder
1} No deseo responder esta pregunta
4. ;Cudl de Ias siguientes afirmaciones describe mejor los ressltados de gestifn del
establecimiento en el afio 20227
a) 3elogrd una nueva interface o canal de contacto con ¢l cliente pata hacer las
ventas.
7‘11) Se mejord la interaceién con el cliente en el establecimiento.
¢) 8elogro una nueva forma para servir al cliente en la mesa.
d) Se logrd cambiar cl proceso de servicio (puede incluir nuevas herramicutas v
procesos)
e) Secambid la forma cn que se hace ¢l pedido, pago y obtencidn del producto
para el cliente (ejemplo: se implanta autoservicio)
D) Scamplié la oferta dei servicio, con domicilios v / o servicio de catering para
eventos.
g) Ninguna de lss anteriores
h) No sé qué responder
i) No deseo responder esta pregunta
Nota: si en alguna de las preguntas anteriores Ia respuesta es “No sé qué
responder” o “no deseo responder esta pregunta” , la encuesta termina aqui.
5. Respecto a les activos del establecimiento (valor del montaje y local) ;Cudl de

las signientes afirmaciones describe mejor los resultados de gestién del aiio
20222

El valor aumenté

b) Sin cambios
¢} El valor disminuyd

212
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6. Respecto a Ias ventas del estallecimiento, ;Cudl de las siguie
deseribe mejor los resultados de gestidn del afio 20227
# Las ventas aumentaron
b} Sin cambios
¢) Las ventas disminuyeron &

ntes afirmaciones

7. Respecto a las empleos estables generados en ¢l establecimicnto, ; Cudl de las

siguientes afirmaciones descrihe mejor los resultados de gestion del afio 20227
7 Las personas contratadas aumentaron
bj Sin cambios

¢} Las personas coniratadas disminuyeron

8. Respecto a Ins tipos de clientes del establecimiento, que pueden ser ocasionales,

regulares ¢ freenentes, ; Cudl de las siguientes afirmacionss deseribe mejor los
resultados de gestién del afio 20227

8t Los tipos de clientes aunientaron
b) Sin cambios
c) Los tipos de clisntes cisminuyeron

9. Respecto a la cantidad de sedes del establecimiento, ; Cu4l de las signientes
afirmaciones describe mejor los resultados de gestién del afio 20222
a) Las sades o puntos de venta aumentaron
i Sin cambios
¢) Las sedes o puntos de ventas disminuyeron.

10. Respecto a las anteriores preguntas, ;Con cudl de las siguientes afirmaciones se
identifica usted?

a) Algunas preguntas no las comprendi bien.
2~ Comprendi todas las preguntas v las respondf con la mayor certeza posible.
¢) Tengo muchas dudas de algunas de mis respucstas

Gracias por su amable colaboracién.
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Ys  z2/04 w0

CUESTIONARIO DE INVESTIGACION

ENCUESTA SOBRE INNOVACION EN EMPRESAS RESTA URANTERAS DE
' YUMRBO 2022

Investigadores: Liliana Rojas Coronado; Hugo Alejandro Muiioz B., Tshtar

Sofia Menassa
Gazrido

Esta es una investigacién donde su participacién es voluntaria, on la cual usted puede
determinar no continuar en cualguier momento, solo se solicita sus tespuestas sinceras a las
preguntas.

Los investigadores se comprometen a dar tratamiento a los datos hajo los criterios logales descritos
en laley 1581 de 2012 Colombia, frentc a ta proteccion y mangjo de datos, los datos suroinistrades

por usted sevin wtilizados para fines enteramente acadénticas.

Para mayor informacién puede visualizar el documento de compromiso cormpleto en el siguiente
link:

conyfite/d/ I MrbEeOx ¥ XP26{Z69UyMuR RZx Giviso

Ha lefdo y comprendido ef documento de consentimiento de participacién: 5§ K No __

DATOS RASICOS:
® (Le ha sido informado claramentz el propésito de esta cncuesta v esta usted de
acuerdo en continuar? Si X_ No

e ;Desea participar voluntariamente cn esta investigacion? Si_X No

®  ;Tiene usted vinculo legal con el negocio o establecimiento? Si X No

@ ;A la fecha cl restavrante estd vigente ante Camara y Comercia? Si ~X No

» ;Laantigiiedad dcl establecimiento cs superior a v afio? Si ¥ No

Nota: 87 en alguna de las preguntas antetiores la respuests es NO, 1z encuesta
termina aqui.
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Desarrolln del cuestion ario:

Por favor lea y responda cuidadosamente cada una de las s

1.

guientes preguntas,

¢Cudl de las siguientes afirmacione

s describe mejor los resuitados de gestién del
establectimiento en el afic 20227

X Se fograron cambios significativos en el servicio

b) Se lograron pequetios cambios incrementales =n ¢l servicio,
¢} Selograron cambios tenores v rutinarios en el servicio

d) Ninguna de las anteriores

e) No sé qué responder

) Wo deseo responder esta pregunta

+Cuil de Ias siguientes afirmaciones deser,

ibe mejor los resuitados de gestién del
establecimiento en el afio 20222 ;

a) Se desarrolld una Propuesta de producto
Yumbo. ' .

b) Sc mejord un producto aumentando la cantidad o porcién servida,

¢} Se desarrollé un preducto a partir de los mismos compone
novedoso en su presentacion o calidad.

p§ Se cambiaron algunos pocos componentes de un producto o servicio y con ello
obtener mejor calidad ¥ vender més.

¢) Ninguna de las anteriores

) No sé qué responder

g} No deseo responder esta pregunta

(mds servicio), que resultars tmica en

ntes pero que resultara

¢Cudl de Ias signientes afirmaciones describe mejor los resultados de gestidn del
establecimiento en ¢l afio 20227

/xj Se imgjoraron las instalaciones fisicas ¥ su aparieacia, o los cquipos utilizados, o
la presentacién del personal o la carta del men’ o forma de comunicar 14 carta al
cliente. ;

b) Se mejord el servicio para ganar la confianza y credibilidad de los clientes,

¢) Se mejord la capacidad de respuesta a pedidos pata ser més Agil y eficicnte
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Desarrallo del cuestionario:

Por favor lea y responda cnidadosamente cada una de las siguientes preguntas,

1. ;Cudldelas signientes afirmaciones descr

ibe mejor los resultadns de gestidn del
establecimiento en el afio 20229

2) Selograron cambios significativos en el servicig
b) Sclograron pequefios cambios incrementales en e servicio,
*¢) Se lograron cambios menores y rutinarios en el servicio
d) Ninguna de las anteriores
€) Mo sé qué responder
f) No deseo responder esta pregunta

2. ;Cuil de las siguientes afirmaciones deser

ibe mejor los resultados de gestion def
establecimiento en el afio 20227

a) Sedesarrollé una propuesta de producto (inds servicio), que resultard
Yumbo.

b} Sc mejoré un producto aumentando ta cantidad o porcién servida,

¢} Secdesarrollé un preducto a partir de los mismos com
novedoso en su presentacion o calidad.

v d) Se cambiaron algunos pocos componentes de un producto o servicio y con ello

obtener mejor calidad y vender mas.

¢) Ninguna de las anterioros

) No sé qué responder

g) No deseo responder esta pregunta

{dnica en

poneutes pero que resultara

3. (Cudl de Ias siguientes afirmuciones describe uejor lss resnltados de gestion del
establecimiento en el afio 20227

4} Se mejoraron las instalaciones fisicas y su apariencia, o los equipos utilizados, o
Ia presentacién del personal o 1a carta del ment o forma de comunicar la carta al
cliente.

"b) Semejors el servicio para ganar la confianza v credibilidad de log clientes,

) Semejord la capacidad de respuesta a pedidos para ser mag dgil y eficiente
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)

d) Selogrd que el cliente sintiera mayor
establecimiento

e} Semejord Ia relacian con los clientes, la atencién y

) Ninguna de iag anteriores

g) Nosé qué responder

h) No deseo responder esta pregunta

scguridad con los productos del

servicio brindado,

$Cudl de Jas signientes afirmaciones deseribe mejor los resultades de

gestion del
establecimiento en el afio 20227

%) Selogrd una nueva interface o canal de contacto con el cliente para hacer las whoasgs e

ventas. -

b} Se mejord la interaccion von el cliente en ¢l establecimicnto.

) Selogrd una nueva forma para servir al cliente en la mesa,

d) Selogrd cambiar ¢l proceso de servicio (pueds incluir mievas hetramientas y
procesos) '

&) 8ccambid la forma en que se hace ¢l pedido, pago y obtencién del producto
para el cliente (gjemplo: se implanta autoservicio)

) 8e amplié a oferta del servicio, con domicilios v/ 0 servicio de catering pa
eventos. ;

) Ninguna de fas anteriores B

h) No s¢ qué responder

i) No deseo responder esta pregunta

ra

Nota: si en alguna dc las preguntas anteriores la respuesta cs “No sé qué
responder” o “no deseo responder esta pregunta” |, Ia encuesta termina aqui.

3.

Respecto a los aetivos del establecimiento (valor del montaje wiocal) ;Cusl de

las signientes afirmaciones deseribe mejor los resuitados de gestion del afio
20222
! .

¥2) i valor aumentd

7(1)) Sin cambios
c)

Elvalor disminuys
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6. Respecto a las ventas del establecimiento, ;Cudl de las siguientes afirmaciones
deseribe mejor log resultados de gestién del afio 202272
a) Las venfas aumentaron
®b) Sin cambios

c) Las ventas disminuyeron

7. Respecto a log ciupless est

ables generados en el estable
siguientes

cimiento, ; Cual de Ias
afirmaciones descrihe mejor los resultados de gestion del afio 20222
a) Las personas coniratadas aumentaron
b} Sin cambios

¥ ¢) Las personas contratadas disminuyerog

Respecto a los tipos de clientes del establecimiento,

que pueden ser ccasionales,
regulares o freeuentes, $€udl de las siguientes afir

maciones describe mejor Jos
resultades de gestion del afio 20227
a) Los tipos de clientes aumentaron
% b) Sin cambios

¢} Los tipos de clientes disminuyeron

9. Respecio ala cantidad de sedes del establecimiento, ;Cuél de las signientes
afirmaciones deseribe wiejor Ios resultados de gestion del afio 20227
2) Tas sedes o punios de ven

ta aumentaron =
+ D) Sin cambios

¢) Las sedes o puntos de ventas disminuyeroi.

10. Respecto a Jas anterivres preguntas, ;Con cudl de las signientes afirmaciones se
identifica usteg?
2) Algunas preguntas no las comprendi bien.
¥ b) Comprendi todas las proguntas y las respondi con la mavor certeza posible.
¢) Tengo muchas dudas de algunas de mis respuestas '

Gracias por su amabhie colaboracion,
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CUESTIONARIO DE INVESTIGACION

ENCUESTA SOBRE INNOVACION EN EMPRESAS RESTAURANTERAS DE
YUMBO 2022
Investigadores: Liliana Rojas Coronado, Hugoe Alejandro Mufioz B., Ishtar Sofia Menassa
Garrido
Esta es una investigaciéon donde su participacién es voluntaria, en la cual usted puede
determinar no continuar en cualquier momento, solo se solicita sus respuestas sinceras a las

preguntas.

Los investigadores se comprometen a dar tratamiento a los datos bajo los criterios legales descritos
en laley 1581 de 2012 Colombia, frente a la proteccién y manejo de datos, los datos suministrados

por usted serdn utilizados para fines enteramente académicos.

Para mayor informacién puede visualizar el docurnento de compromiso completo en el siguiente
link:

httgs://drive.,qomzle.com/ﬁle,/d’1MrhEc9xYXP26QG9UvMuRRZxGMs9W28S.*‘\’i¢w?u5 =share lin
k

Ha leido y comprendido el documento de consentimiento de participacién: §i _ No
DATOS BASICOS:
® ;Le ha sido informado claramente cl propésito de esta cncuesta y estd usted de
acuerdo en continuar? Si___ No

® (Deseca participar voluntariamente en esta investigacion? Si No

» ,Ticne usted vinculo legal con el negocio o establecimiento? Si o No

@ (A la fecha el restaurante estd vigente antc Cdmara y Comercio? Si No

® ;Laantigliedad del establecimiento es superior a un afio? Si No

Nota: si en alguna de las preguntas anteriores la respuesta es NO, la encuesta
termina aqui.
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™

Desarrolie del cuestionario:

Por favor lea y responda cuidadosamente cada una de las siguientes preguntas.

1. ;Cuil de las signientes afirmaciones describe mejor los resultados de gestion del
establecimiento en el afio 20227

a)
b)
<)
d)
e
f)

¢Cudl de las signientes afirmaciones describe me

Se lograron cambios significativos en ol servicio

Se lograron pequefios cambios incrementales en el servicio.
Se lograron cambios menores y rutinarios en el servicio
Ninguna de las anteriores

No s¢ qué responder

No deseo responder esta pregunta

jor los resultados de gestién del

establecimiento en el afio 20222

a)

b)
<)

d)
e)

f)
g

Se desarrolld una propuesta de producto (mds servicio), que resultara finica en
Yumbo.

Se mejord un producto aumentando la cantidad o porcién servida.

Se desarrollé un producto a partir de los mismos componentes pero que resultara
novedoso en su presentacion o calidad.

Se cambiaron algunos pocos componentes de un producto o servicio y con ello
obtener mejor calidad y vender mis,

Ninguna de las anteriores

No s¢ qué responder

No deseo responder esta pregunta

¢Cual de las siguientes afirmaciones describe mejor los resultados de gestion del
establecimiento en el afig 20227

a)

b)
©)

Se mejoraron las instalaciones fisicas ¥ su apariencia, o los equipos utilizados, o
la presentacién del personal o la carta del ment o forma de comunicar la carta al
cliente.

Se mejord el servicio para ganar la confianza y credibilidad de los clientes.

Se mejor6 la capacidad de respuesta a pedidos para ser mas 4gil vy eficiente

220



Relacion entre tipos de innovacion y supervivencia en las Mypes restauranteras 221

(5]

d) Selogré que cl cliente sintiera mayor seguridad con los productos del
establecimiento

¢) Se mejord la relacién con los clientes, la atencion y servicio brindado.

f) Ninguna de las anteriores

g} No sé qué responder

h) No deseo responder esta pregunta

4. ;Cudl de las siguientes afirmaciones descrihe mejor los resultados de gestion del
establecimiento en el afio 202272

a) Sclogro una nueva interface o canal de contacto con el cliente para hacer las
ventas.

b) Semejord la interaccion con el cliente en ¢l establecimiento.

¢) Selogrd una nueva forma para servir al cliente en la mesa.

d) Selogrd cambiar el proceso de servicio (puede incluir nuevas herramientas y
procesos)

€} Se cambit la forma en que se hace el pedido, pago y obtencion del producto
para cl cliente (ejemplo: sc implanta autoservicio)

f) Se amplié la oferta del servicio, con domicilios v / 0 servicio de catering para
eventos.

g) Ninguna de las anteriores

h) No s8¢ qué responder

i) No desco responder esta pregunta

Nota: si en alguna de las preguntas anteriores la respuesta es “No sé qué
responder” o “no deseo responder esta pregunta” , la encuesta termina aqui.

5. Respecto a los activos del establecimiento (valor del montaje y local) ;Cudl de
las siguientes afirmaciones describe mejor los resultados de gestién del afio
2022?

a) El valor aumentd
b) Sin cambios
¢) Elvalor disminuy6
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6. Respecto a las ventas del establecimiento, ;Cudl de las siguientes afi

rmaciones
describe mejor los resultados de gestidn del afio 20227
a) Las ventas aumentaron

b) Sin cambios
¢) Las ventas disminuyeron

7. Respecto a los empleos estables gencrados en el establecimiento, ;Cual de las

siguientes afirmaciones describe mejor los resultados de gestion del afio 20222
a) Las personas contratadas aumentaron

b) Sin cambios

¢) Las personas contratadas disminuyeron

8. Respecto a los tipos de clientes del establecimiento, que pueden ser ocasionales,

regulares o frecuentes, ;Cual de las siguientes afirmaciones describe mejor los
resultados de gestion del afio 20222

a) Los tipos de clientes aumentaron
b) Sin cambios

¢} Los tipos de clientes disminuyeron

9. Respecto a la cantidad de sedes del establecimiento, ;Cual de las siguientes

afirmaciones describe mejor los resultados de gestion del afio 20227
a) Las sedes o puntos de venta aumentaron
b) Sin cambios

¢) Las sedes o puntos de ventas disminuveron.

10. Respecto a Ias anteriores preguntas, ;Con cudl de las siguientes afirmaciones se
identifica usted?

a) Algunas preguntas no las comprendi bien.

b} Comprendi todas las preguntas v las respondi con la mayor certeza posible.
¢) Tengo muchas dudas de algunas de mis respuestas

Gracias por su amable colaboracion.



